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INTISARI

Latar Belakang : Gate keeper menjadikan FKTP menjadi tempat pelayanan
kesehatan pertama yang akan dikunjungi oleh pasien. Dengan demikian, FKTP
perlu memberikan pelayanan yang bermutu. Tingkat kesempurnaan mutu
pelayanan kesehatan dicerminkan oleh rasa puas pada diri setiap pasien. Di tahun
2019 paling sedikit 85% peserta menyatakan puas.

Tujuan : Untuk mengetahui gambaran dan perbedaan tingkat kepuasan pasien
terhadap pelayanan rawat jalan Klinik Swa Turi pada pasien JKN dan Non JKN.

Metode Penelitian : Penelitian cross sectional, dengan menggunakan metode
consecutive sampling pada seluruh pasien rawat jalan yang berkunjung ke Klinik
Swa Turi. Didapatkan 74 subjek pasien, terbagi menjadi 37 pasien JKN dan 37
pasien Non JKN. Kepuasan pasien diukur menggunakan kuisioner berdasarkan
dimensi SERVQUAL. Dianalisis menggunakan metode Gap, Customer
Satisfaction Index (CSI), dan Importance — Performance Analysis (IPA) serta
perbedaan tingkat kepuasan pasien diuji dengan menggunakan uji Independent T
Test.

Hasil : Berdasarkan analisis Gap, pasien Non JKN (59.5%) lebih banyak merasa
puas dibandingkan pasien JKN (29.7%). Secara keseluruhan Gap JKN sebesar -
0.253 dan Non JKN sebesar -0.224. Nilai CSI pasien Non JKN (0.87) lebih besar
dibandingkan pasien JKN (0.84). Berdasarkan analisis IPA, atribut yang berada di
kuadran A pasien Non JKN (2 atribut) lebih sedikit dibandingkan pasien JKN (6
atribut). Tidak terdapat perbedaan tingkat kepuasan antara pasien JKN dengan
pasien Non JKN terhadap pelayanan kesehatan (p=0.454).

Kesimpulan : Gap negatif menunjukan pelayanan yang diberikan kurang
memuaskan. Angka CSI menunjukkan bahwa kepuasan pasien Klinik Swa Turi
berada pada kategori “sangat puas”. Tidak terdapat perbedaan tingkat kepuasan
pada pasien JKN dan Non JKN.

Kata kunci : tingkat kepuasan pasien, SERVQUAL, Gap, CSlI, IPA, FKTP, Klinik
Pratama
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ABSTRACT

Background: Gate keeper makes FKTP the first health service to be visited by
patients. Thus, FKTP needs to provide quality services. The level of perfection of
the quality of health services is reflected by the satisfaction of each patient. In 2019
at least 85% of participants are satisfied.

Objective: To describe and difference of patient satisfaction level on outpatient
service of Swa Turi Clinic in JKN and Non JKN patient.

Research Method: Cross sectional study, using consecutive sampling method in all
outpatients visiting the Swa Turi Clinic. Obtained 74 subjects, divided into 37
patients JKN and 37 patients Non JKN. Patient satisfaction was measured using
questionnaire based on SERVQUAL dimension. Analyzed using Gap, Customer
Satisfaction Index (CSI), and Importance - Performance Analysis (IPA) method and
difference of patient satisfaction level were tested by using Independent T Test.

Results: Based on Gap analysis, Non JKN patients (59.5%) were more satisfied
than JKN patients (29.7%). Overall Gap JKN is -0.253 and Non JKN is -0.224. The
CSI value of Non-JKN patients (0.87) was greater than for JKN patients (0.84).
Based on IPA analysis, the attributes in quadrant A of Non JKN patient (2
attributes) are less than JKN patient (6 attributes). There was no difference of
satisfaction level between JKN patient and Non JKN patient to health service (p =
0.454).

Conclusions: The negative gap indicates that the services provided are less than
satisfactory. The CSI figures show that patient satisfaction of the Swa Turi Clinic
is in the "very satisfied" category. There was no difference in the level of
satisfaction in both JKN and Non JKN patients.

Keywords: level of patient satisfaction, SERVQUAL, Gap, CSI, IPA, FKTP, Klinik
Pratam
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