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ABSTRAK 

 

Mutu pelayanan dan kinerja kesehatan merupakan salah satu indikator untuk mengukur 

tingkat kepuasan pasien BPJS. BPJS Kesehatan merupakan badan hukum yang dibentuk untuk 

menyelenggarakan program jaminan kesehatan Salah satu upaya untuk meningkatkan derajat 

kesehatan, pemerintah bekerjasama dengan BPJS Kesehatan. Penelitian ini merupakan 

penelitian deskriptif analitik dengan desain penelitian menggunakan Cross Sectional. Penelitan 

dilakukan pada  tanggal 12- 17 Oktober tahun 2022 dengan popualsi sebanyak 70 responden. 

Hasil perhitungan rumus sampel didapatkan 59 responden  sebagai sampel. Teknik penelitian 

menggunakan accidental sampling. Data diambil dengan menggunakan kuestioner. Uji statistik 

menggunakan Regresi Logistik Ordinal. Hasil penelitian disimpulkan bahwa dari 59 responden 

sebanyak 44 responden (74.6%) menyatakan mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas Panti 

sudah baik, sebanyak 42 responden (71.2%) menyatakan kinerja tenaga kesehatan di Puskesmas 

panti rsudah baik, sebanyak 40 responden (67.8%) menyatakan cukup puas terhadap mutu 

pelayanan dan kinerja tenaga kesehatan di Puskesmas Panti. Hasil Uji statistik menyimpulkan 

bahwa Terdapat hubungan kinerja tenaga kesehatan dengan tingkat kepuasaan pasien BPJS 

Rawat Jalan di Puskesmas dengan nilai p value 0.007< 0.05, sedangkan tidak terdapat hubungan 

mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien dengan nilai p value 0.96 > 0.05. Dari hasil 

penelitian diharapkan Pueksemas Panti untuk lebih meningkatkan Semua Kinerja Tenaga 

kesehatan sehinggua mutu pelayanan kesehatan dan tingkat kepuasan pasien menjadi lebih baik 

daripada sebelumnya.  

 

Kata Kunci : Mutu pelayanan kesehatan, BPJS, Kinerja Tenaga Kesehatan 

 

 

ABSTRACT 

 

Service quality and health performance is one of the indicators used to measure the level 

of satisfaction of BPJS patients. BPJS Health is a legal entity formed to administer the health 

insurance program. As part of its efforts to improve health status, the government cooperates 

with BPJS Health. The quality of health services and the performance of health workers must 

be improved so that people want to visit for examinations. This research is an analytic 

descriptive research with cross sectional research design. Data were taken from questionnaires 

for outpatient BPJS patients who visited the Pukesmas Panti. This research was conducted on 
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12-17 October 2022 with a total population of 70 respondents. The results of the calculation of 

the sample formula obtained a total sample of 59 respondents who were taken using accidental 

sampling technique. Data collection includes coding, editing, scoring, and tabulating. 

Statistical test using ordinal logistic regression The results of the study concluded that out of 

59 respondents, 44 respondents (74.6%) stated that the quality of health services at the Jember 

Regency Panti Health Center was good, 42 respondents (71.2%) stated that the performance 

of health workers at the Jember Regency Panti Health Center was good, and 40 respondents ( 

67.8%) stated that they were quite satisfied with the quality of service and performance of 

health workers at the Panti Health Center, Jember Regency. Statistical test results concluded 

that there was a relationship between the performance of health workers and the level of 

satisfaction of BPJSoutpatientt patients at the Panti Health Center in Jember Regency with a p 

value of 0.007 <0.05, while there was no relationship between the quality of health services 

and patient satisfaction with a p value of 0.96 > 0.05. From the results of the study, it is hoped 

that Pueksemas Panti Jember Regency will further improve the performance of all health 

workers so that the quality of health services and the level of patient satisfaction will be better 

than before. 
 

Keywords: Quality of health services, BPJS, Performance of Health Workers 

 

   PENDAHULUAN 

 

World Health Organization (WHO), menyatakan dalam rangka mencapai Universal 

Health Coverage (UHC) “Setiap orang harus dapat mengakses layanan kesehatan dan tidak 

mengalami kesulitan keuangan. Sekitar 150 juta diantaranya mengalami kemiskinan terutama 

karena pembayaran mandiri untuk layanan kesehatan. Proporsi terbesar dari populasi ini 

ditemukan dinegara-negara berpenghasilan rendah dan menengah sebagian besar di Afrika dan 

Asia. (Eric,2018) Pada tahun 2018, asuransi Kesehatan Indonesia yang disebut BPJS 

mengalami defisit lebih dari 16 triliun rupiah. (Health PolicyPlus, 2018; Yuniarti et al., 2019). 

(WHO) telah merekomendasikan agar semua anggota PBB mencapai status (UHC) pada tahun 

2030 sebagai bagian dari pembangunan berkelanjutan. Tujuannya, karena setengah dari 

populasi dunia masih belum dapat memperoleh layanan kesehatan yang penting. Menurut 

dengan tema (UHC), semua individu dan masyarakat yang membutuhkan layanan kesehatan 

harus menerimanya tanpa menderita kesulitan keuangan. (Abdur Razzaque Sarker, 2018). 

Upaya mencapai tujuan tiga dari agenda PBB (Perserikatan Bangsa-Bangsa) untuk 

pembangunan berkelanjutan, memastikan kehidupan yang sehat, mencapai cakupan kesehatan 

universal dan mempromosikan kesejahteraan bagi semua”, telah menjadi perhatiaan utama 

pemerintah dan pembuatan kebijakan. (Xiuxia Yin, 2019) Penyedia layanan kesehatan ini 

merupakan blok integral dari system pelayana kesehatan yang efesien dan efektif. Menurut 

Organisasi Kesehatan Dunia pada tahun 2035 kekurangan tenaga kesehatan akan mencapai 

hingga 12,9 juta. (Appalayya, 2018). 

Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan pelayanan kesehatan yang dapat 

memuaskan setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai tingkat kepuasan rata-rata 

penduduk. Penyelenggaraannya juga harus sesuai dengan standar dan kode etik profesi yang 

telah ditetapkan. Pasien cenderung memilih atau menetapkan prioritas indikator kualitas 

pelayanan kesehatan, sebagai dasar untuk memutuskan tingkat kepuasannya (Cahyadi, 2012). 

Baik atau buruknya suatu mutu pelayanan kesehatan maka akan berpengaruh kepada tingkat 

kepuasan pasien karena pasien akan memberikan tanggapan serta penilaian terhadap mutu 

pelayanan kesehatan tersebut (Sabarguna, 2014). 

Salah satu upaya pemerintah untuk meningkatkan kualitas layanan kesehatan  adalah  
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bekerjasama  dengan  Badan  Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS)  Kesehatan dengan 

membentuk program Jaminan  Kesehatan Nasional  (JKN).  Pelaksanaan program sistem 

kesehatan  nasional  difokuskan  pada  Pelayanan  Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP). Klinik  

merupakan  salah  satu  FKTP  yang bekerjasama dengan BPJS Kesehatan,  sehingga  mutu 

pelayanan  harus  ditingkatkan, supaya masyarakat mau  berkunjung untuk melakukan 

pemeriksaan  kesehatan (Febriawati, 2019) 

Dirjen Dukcapil menyebutkan, pada 30 Juni 2022 jumlah penduduk Indonesia tercatat 

sebanyak 275.361.267 jiwa (Dukcapil, 2022). Penduduk Indonesia yang mengikuti BPJS 

sebanyak 257.5 juta jiwa. (BPJS, 2022).  Berdasarkan survei indeks kepuasan masyarakat 

pemegang kartu BPJS 85 %  merasa puas dan 15% belum puas dengan pelayanan yang 

diberikan (BPJS Kesehatan, 2018). Banyak faktor penyebab ketidakpuasan pasien, salah 

satunya mutu pelayanan kesehatan (Andriani, 2017). Mutu pelayanan yang dimaksud adalah 

tingkat kesempurnaan terhadap kinerja layanan kesehatan yang sesuai dengan harapan pasien. 

Semakin tinggi tuntutan masyarakat atau pasien terhadap fasilitas kesehatan yang berkualitas 

dan terjangkau, maka berbagai upaya akan dilakukan oleh layanan kesehatan untuk memenuhi 

harapan tersebut. (Febriawati, 2019). Ketidakpuasan dapat dilihat dari adanya keluhan tentang 

pelayanan administrasi, perawat, dokter, sarana dan  prasarana, obat, dan pelayanan kesehatan  

lainnya (Vianti, 2016). 

Kepuasan merupakan salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan. Kepuasan 

pasien merupakan hasil dari layanan kesehatan yang digunakan sebagai dasar untuk mendukung 

perubahan sistem layanan kesehatan. Pasien atau masyarakat yang puas terhadap layanan 

kesehatan yang diberikan akan mematuhi nasihat terhadap rencana pengobatan yang diberikan. 

Sebaliknya, pasien atau masyarakat yang tidak puas cenderung tidak mematuhi nasihat dan 

rencana pengobatan, berganti dokter atau pindah fasilitas layanan kesehatan (Azwar, 2011). 

Tingkat kepuasan pasien BPJS di atas mutu pelayanan di Puskesmas dapat menjadi tolak ukur 

keberhasilan program BPJS khususnya di Puskesmas yang merupakan garda terdepan untuk 

melayani masyarakat (Emi, 2020). 

Selain mutu pelayanan, ketidakpuasan pasien juga dipengaruhi oleh kinerja tenaga 

kesehatan. Pelayanan tenaga kesehatan terhadap kepuasan peserta BPJS yang diberikan 

dipengaruhi oleh kepuasan terhadap pelayanan (medis, keperawatan, gizi, laboratorium, 

radiator, administrasi), lingkungan danasilitas yang tersedia (Azwar, 2000) dalam (Muhammad 

Sukri et al, 2017). Semakin baik pelayanan kesehatan yang diberikan oleh sebuah fasilitas 

kesehatan maka diharapkan semakin memuaskan pasien sebagai penerima layanan, meskipun 

pada dasarnya kepuasan klien atas pelayanan yang diberikan merupakan nilai subjektif terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan dan diterima oleh klien 

Puskesmas merupakan salah satu instansi fungsional yang menyelenggarakan upaya 

kesehatan yang bersifat menyeluruh, terpadu, merata, dapat diterima dan terjangkau oleh 

masyarakat, dengan peran serta aktif masyarakat dan menggunakan hasil pengembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi tepat guna, dengan biaya yang dapat dipikul oleh pemerintah dan 

masyarakat (Hatmoko, 2016). Tempat pendaftaran rawat jalan merupakan tempat pertama kali 

pasien bertemu dengan petugas, maka petugas pendaftaran mampu memberikan pelayanan 

yang sebaik-baiknya kepada pasien sehingga pasien merasa puas atas pelayanan yang telah 

diberikan, idealnya rata-rata waktu tunggu pelayanan rekam adalah 10 menit.  

Untuk mendapatkan tercapainya tertib administrasi rumah sakit wajib menyelenggarakan 

rekam medis, proses pendaftaran harus memenuhi kebutuhan pelayanan yang telah di tentukan, 

sehingga dapat memenuhi kebutuhan pasien dan pasien puas atas layanan yang diberikan. Hasil 

penelitian sebelumnya menyatakan terdapat hubungan hubungan antara mutu pelayanan dengan 

kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Unit Rawat Inap RSUD Siak Tahun 2018 (Jihan Natassa 

dan Silvia Sri Dwijayanti, 2019). Perbedaan penelitian ini dengan sebelumnya adalah tempat 
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penelitian yang digunakan adalah rawat jalan. 

Hasil Studi Pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti pada tanggal 2 Juli 2022 didapatkan 

sebanyak 8 (40%) pasien  BPJS dari 20 pasien BPJS di rawat Jalan Puskesmas Panti Kabupaten 

jember menyatakan puas terhadap mutu pelayanan kesehatan, sedangkan 12 (60%)  pasien dari 

20 pasien menyatakan kurang puas terhadap pelayanan kesehatan Puskesmas Panti Kabupaten 

Jember. Responden tersebut mengungkapkan salah satu faktor ketidak puasan dalam pelayanan 

kesehatan yaitu petugas kesehatan terlalu lama dalam meberikan pelayanan kesehatan sehingga 

pasien lama menunggu, dan obat-obatan yang kurang lengkap sehingga pasien harus menebus 

obat diluar puskesmas yang seringkali di apotek luar puskesmas obat tersebut juga tidak ada. 

Solusi yang dapat diberikan oleh peneliti adalah dengan memperbaiki manajemen pengadaan 

obat di kamar obat dan metode antrian yang dapat diakses dengan menggunakan telepon seluler.  

 

METODE PENELITIAN 

 

Desain dari penelitian ini mengunakan desain Analitik Observasional dengan 

pendekatan Cross Sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah Pasien pasien pengguna BPJS 

dan yang berkunjung ke  Puskesmas Panti pada Bulan Juli 2022 Sebanyak 70 pasien sampel 

dalam penelitian ini adalah pasien BPJS dan yang berkunjung ke Puskesmas Panti yang 

memenuhi kriteria inklusi sebanyak 59 pasien. Teknik sampling yang digunakan pada 

penelitian ini adalah menggunakan teknik Accidental Sampling. dalam penelitian ini 

menggunakan uji chi-square. 

 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Univariat 

1. Karakteristik Mutu Pelayanan Kesehatan Pasien BPJS di Rawat Jalan Puskesmas 
Tabel 1 Distribusi Karakteristik Mutu Pelayanan Kesehatan  

Kepatuhan Frekuensi 

(f) 

Presentase (%) 

Tidak Baik 3 5,1 

Cukup Baik 12 20,3 

Baik 44 74,6 

  Total 59 100,0 

Tabel 1 Pada tabel diatas disimpulkan bahwa dari 59 responden sebanyak 44 

responden (74.6%) menyatakan mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas Panti 

kabupaten jember sudah baik 

 

2. Karakteristik Kinerja Tenaga Kesehatan 
Tabel 2 Distribu Kinerja Tenaga Kesahatan 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Penelitian dari 59 responden disimpulkan bahwa sebanyak 42 responden (71.2%) 

menyatakan kinerja tenaga kesehatan di Puskesmas panti kabupaten jember sudah baik. 

 

 

Mutu Pelayanan Frekuensi Persentase 

Tidak Baik 

Cukup Baik 

Baik 

5 

12 

         42 

8,5 

20,3 

71,2 

Total 59 100 
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3. Karakteristik Kepuasan Pasien 

 

 

 

 

 

Hasil Penelitian dari 59 responden disimpulkan bahwa sebanyak 40 responden (67.8%) 

menyatakan cukup puas terhadap mutu pelayanan dan kinerja tenaga kesehatan di Puskesmas 

Panti Kabupaten Jember 

 
Analisis Bivariat 

 
Cross Tab  Variabel Independen dan Dependen 

   Kepuasan    

  Tidak Puas Kurang 

puas 

Cukup 

puas 

Puas Total 

Mutu 

Pelayanan 

Kesehatan 

Tidak Baik 1(%) 2(%)    

 Cukup 

Baik 

  4(%) 8(%)  

 Baik  6(%) 18(%) 20(%)  

Kinerja 

Tenaga 

Kesehatan 

Tidak Baik 1(%) 4(%)    

 Cukup baik  4(%) 8(%)   

 Baik  5(%) 10(%) 27(%) 59(%) 

      59(%) 

 

Hasil tabel diatas dapat disimpulkan bahwa dari 59 responden yang menyatakan puas 

terhadap mutu pelayanan kesehatan sebanyak 20%, sedangkan yang menyatakan tidak puas 

terhadap mutu pelayanan kesehatan sebanyak 1%. Responden yang menyatakan puas terhadap 

kinerja tenaga kesehatan sebanyak 27 responden, sedangkan yang menyatakan tidak puas 

sebanyak 27%. 

 

PEMBAHASAN 
 

Mutu Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Panti 

 Penelitian ini mengkaji mutu pelayanan kesehatan yang meliputi beberap aspek yakni 

Keterjangkaun akses, efektifitas, efisiensi, kesinambungan, keamanan, kenyamanan ,informasi, 

ketepatan waktu hubungan antar manusia. Hasil Penelitian disimpulkan bahwa dari 59 

responden sebanyak 44 responden (74.6%) menyatakan mutu pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Panti kabupaten Jember sudah baik. Secara teori Mutu pelayanan memiliki faktor 

pokok yang berperan penting dalam menetukan keberhasilan manajemen kesehatan, yaitu: 

masukan (input), proses (process), keluaran (output), sasaran (target) serta dampak (impact). 

Input (masukan) adalah segala sesuatu yg dibutuhkan untuk dapat melaksanakan pekerjaan 

manajemen. Input berfokus pada sistem yang dipersiapkan dalam organisasi dari menejemen 

termasuk komitmen, dan stakeholder lainnya, prosedur serta kebijakan sarana dan prasarana 

fasilitas dimana pelayanan diberikan. Seperti sumber tenaga, tata cara dan kesanggupan (Suheri 

Kepuasan Pasien Frekuensi Persentase 

Tidak Puas 

Kurang Puas 

Cukup puas 

Puas 

1 

7 

         40 

         11 

1,7 

11,9 

67,8 

18,6 

Total 59 100 
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& Sisca, 2017). Hasil Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 

menyatakan bahwa jika instalasi sudah memiliki management kesehatan yang baik maka 

instansi tersebut juga akan memiliki mutu pelayanan kesehatan yang baik (Jihan & Silvia, 2019) 

 Peneliti berpendapat dari data yang didapatkan sebanyak 74,6% menyatakan bahwa mutu 

pelayanan kesehatan di Puskesmas Panti Kabupaten Jember sudah baik hal ini dikarenakan 

SDM Tenaga kesehatan yang tersedia sudah memenuhi dan failitas kesehatan yang ada di 

Puskesmas Panti Kabupaten Jember sudah cukup baik sehingga hal ini juga mempengaruhi 

mutu pelayanan kesehatan yang ada di Puskesmas Panti Kabupaten Jember. Responden yang 

menyatakan tidak puas terhadap mutu pelayanan kesehatan yang ada di Puskesmas Panti 

Kabupaten Jember sebanyak 25.4% hal ini disebabkan karena fasilitas ketersediaan obat sering 

kosong dari gudang farmasi kabupaten sehingga pasien harus membeli obat tersebut di apotek 

luar.  

 

Kinerja Tenaga Kesehatan di Puskesmas Panti 

 Hasil Penelitian dari 59 responden disimpulkan bahwa sebanyak 42 responden (71.2%) 

menyatakan kinerja tenaga kesehatan di Puskesmas Panti Kabupaten Jember sudah baik. 

Kinerja tenaga kesehatan sebagai konsekuensi tuntutan masyarakat terhadap kebutuhan akan 

pelayanan yang bermutu tinggi. Melalui kinerja tenaga kesehatan diharapkan dapat menunjukan 

kontribusi profesionalnya secara nyata dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan, yang 

berdampak terhadap pelayanan kesehatan secara umum pada organisasi tempatnya bekerja, dan 

dampak akhir bermuara pada kualitas hidup dan kesejahteraan masyarakat (Usman, 2016).  

 Peneliti berpendapat dari data yang didapatkan sebanyak 71,2% menyatakan bahwa 

kinerja petugas kesehatan yang ada di Puskesmas Panti Kabupaten Jember sudah baik menurut 

responden. Hal ini disebabkan karena dalam melaksanakan tugasnya tenaga kesehatan 

puskesmas panti kabupaten jember selalu berpegang pada SOP yang sudah ditentukan oleh 

puskesmas dan dinas kesehatan. Dalam melakukan pelayanan kesehatan petugas kesehatan juga 

diwajibkan untuk memberi pelayananyang prima dan ramah kepada seluruh pasien yang datang 

ke Puskesmas Panti Kabupaten Jember. Responden yang menyatakan tidak puas terhadap 

kinerja tenaga kesehatan Pusekemas Panti Kabupaten Jember sebanyak 28.8% menurut peneliti 

dikarenakan pasien harus antri lama untuk menerima pelayanan di rawat jalan dikarenakan 

management antrian yang belum baik, seperti petugas harus mencari riwayat rekam medis 

pasien secara manual  sehingga pasien harus menunggu lama untuk memperoleh pelayanan 

kesehatan. Hal ini juga berdampak pada penilaian kinerja tenaga kesehatan Puskesmas Panti 

kabupaten Jember.  

 

Tingkat kepuasan pasien BPJS 

Hasil Penelitian dari 59 responden disimpulkan bahwa sebanyak 40 responden 

(67.8%) menyatakan cukup puas terhadap mutu pelayanan dan kinerja tenaga kesehatan di 

Puskesmas Panti Kabupaten Jember. Upaya mewujudkan kepuasan pasien salah satu aspek 

yang harus diperhatikan yaitu mutu pelayanan kesehatan yang akan diberikan kepada 

pasien, mutu pelayanan kesehatan adalah derajat kesempurnaan pelayanan akan pelayanan 

kesehatan sesuai dengan standar profesi dan standar pelayanan dengan menggunakan 

potensi sumber daya yang tersedia di rumah sakit atau puskesmas secara wajar dan efisien 

dan efektif serta diberikan secara aman dan memuaskan norma etika, hukum, dan sosial 

budaya dengan memperhatikan keterbatasan dan kemampuan (Herlambang 2016). 

Peneliti berpendapat dari data yang didapatkan sebanyak 67,8% menyatakan bahwa 

responden BPJS Rawat jalan menyatakan cukup puas. Peneliti berpendapat dari hasil 

penelitian yang didapat bahwa pasien menyatakan cukup puas dengan mutu pelayanan dan 

kinerja tenaga kesehatan, karena dalam melakukan tugasnya tenaga kesehatan puskesmas 
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panti kabupaten jember tidak membeda-bedakan pasien umum, bpjs, kis dan jenis asuransi 

lainnya. Tenaga kesehatan secara professional dan melaksanakan kode etik profesi dalam 

setiap melakukan pelayanan kesehatan kepada pasien yang datang ke Puskesmas Panti 

Kabupaten Jember. 

 

Hubungan Mutu Pelayanan dan Kinerja Kesehatan dengan Tingkat Kepuasan Pasien 

BPJS Rawat Jalan Di Puskesmas Panti Kabupaten Jember 

Dari keseluruhan hasil uji statistik regresi logistik ordinal dengan menggunakan spss 

versi 25 dapat disimpulkan bahwa variabel kinerja tenaga kesehatan berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan pasien, sedangkan variabel mutu pelayanan kesehatan tidak berpengaruh 

terhadaptingkat kepuasan pasien. Variabel independen kinerja kesehatan lebih  terhadap 

variabel tingkat kepuasan pasien dari hasil uji statistik karena nilai signifikasi lebih kecil 

daripada nilai α yakni 0.007<0.05.  

Mutu pelayanan kesehatan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien sejalan 

dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa jika instalasi sudah memiliki 

management kesehatan yang baik maka instansi tersebut juga akan memiliki mutu 

pelayanan kesehatan yang baik (Jihan & Silvia, 2019). Kepuasan pasien merupakan hasil 

dari layanan kesehatan yang digunakan sebagai dasar untuk mendukung perubahan sistem 

layanan kesehatan. Pasien atau masyarakat yang puas terhadap layanan kesehatan yang 

diberikan akan mematuhi nasihat terhadap rencana pengobatan yang diberikan. Pasien atau 

masyarakat yang tidak puas cenderung tidak mematuhi nasihat dan rencana pengobatan, 

berganti dokter atau pindah fasilitas layanan kesehatan (Azwar, 2011). Faktor lain yang juga 

dapat digunakan sebagai indikator untuk mengukur tingkat kepuasan pasien adalah Kinerja 

Tenaga Kesehatan (Nurhidayat & Arifki, 2020). 

Pasien yang menyatakan kepuasan baik, pada umumnya mendapatkan pelayanan 

yang baik juga. Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai 

akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien membandingkan dengan 

apa yang dirasakan. Pasien akan merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan yang 

diperoleh sama atau melebihi harapan (Handayani, 2016). Peneliti menyimpulkan bahwa 

mutu pelayanan kesehatan yang diberikan meliputi fasilitas kesehatan yang tersedia, Semua 

staf puskesmas selalu tanggap dalam melayani pasien, dan SDM tenaga kesehatan yang ada 

sudah cukup baik sehingga hal ini tidak berpengaruh cukup kuat terhadap tingkat kepuasan 

pasien. Variabel independen dalam penelitian ini dari hasil uji statistik disimpulkan bahwa 

kinerja tenaga kesehatan merupakan variabel yang sangat berpengaruh kuat terhadap tingkat 

kepuasan pasien. Melalui kinerja tenaga kesehatan diharapkan dapat menunjukan kontribusi 

profesionalnya secara nyata dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan, yang 

berdampak terhadap pelayanan kesehatan secara umum pada organisasi tempatnya bekerja, 

dan dampak akhir bermuara pada kualitas hidup dan kesejahteraan masyarakat (Usman, 

2016).  

Peneliti berpendapat bahwa Tenaga kesehatan adalah garda terdepan dalam 

melakukan pelayanan kesehatan kepada pasien, sehingga kinerja dalam melakukan 

pelayanan kesehatan kepada pasien sangat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien BPJS di 

Rawat jalan Puskesmas Panti kabupaten Jember. Peneliti juga menyimpulkan bahwa mutu 

pelayanan kesehatan yang diberikan meliputi fasilitas kesehatan yang tersedia, Semua staf 

puskesmas selalu tanggap dalam melayani pasien, dan SDM tenaga kesehatan yang 

memenuhi kebutuhan Puskesmas dalam kategori baik sehingga tingkat kepuasan pasien 

BPJS di Rawat Jalan Puskesmas Panti kabupaten Jember juga baik. 
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SIMPULAN DAN SARAN 

 

Disimpulkan bahwa dari 59 responden sebanyak 44 responden (74.6%) menyatakan 

mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas Panti Kabupaten Jember sudah baik Disimpulkan dari 

59 responden disimpulkan bahwa sebanyak 42 responden (71.2%) menyatakan kinerja tenaga 

kesehatan di Puskesmas Panti Kabupaten Jember sudah baik Disimpulan dari 59 responden 

disimpulkan bahwa sebanyak 40 responden (67.8%) menyatakan cukup puas terhadap mutu 

pelayanan dan kinerja tenaga kesehatan di Puskesmas Panti Kabupaten Jember.Terdapat 

hubungan kinerja tenaga kesehatan dengan tingkat kepuasaan pasien BPJS Rawat Jalan di 

Puskesmas Panti Kabupaten Jember dengan nilai p value 0.007< 0.05, sedangkan tidak terdapat 

hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien dengan nilai p value 0.96 > 0.05. 
Diharapkan institusi pendidikan dapat terus memberikan materi perkuliahan yang 

relevan dengan peningkatan pelayanan kesehatan dengan menerapkan pola pendidikan sesuai 

dengan kaidah kode etik profesi tenaga kesehatan sehingga ilmu yang didapatkan diperkuliahan 

dapat lebih optimal untuk dipraktikkan saat bekerja di instansi kesehatan. 
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