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Abstract: Health services are an effort organized to maintain and improve the level of public health. Health services are a basic need for every human being, so the quality of health services must be given great attention by health service providers. The Community Health Service Center is a first-level health service facility that carries out public and individual health efforts that prioritize preventive and promotive efforts with the aim of achieving a high level of public health in the work area. Based on this problem, researchers want to conduct research with the title "The influence of health service quality on patient satisfaction of BPJS participants in FKTP Banda Aceh region". The aim of this research is to describe the satisfaction of outpatient BPJS patients with health services at First Level Health Facilities based on 5 (five) service dimensions, namely physical evidence (tangible), reliability, responsiveness, assurance, and empathy (empathy).
This research uses a quantitative type of research with a descriptive analytical design using a cross sectional approach. With 200 participants as respondents, based on the results of the analysis and discussion there is a relationship between responsiveness (responsiveness) 50.9%, physical evidence (tangible) 51.8%, reliability (reliability) 52.7%, assurance (guarantee) 54% to patient satisfaction outpatient treatment at the Banda Aceh Region FKTP and there is no relationship between 52.5% and 52.5% empathy for outpatient satisfaction at the Banda Aceh Region FKTP in 2023.
The Influence of Service Quality on Patient Satisfaction Based on the results of data analysis carried out, especially those relating to the Quality of Service provided by BPJS officers at FKTP, which shows that in reality the quality of service available supports patient satisfaction. This can be seen from the good condition of the services available, including BPJS officers who respond quickly to serve, the behavior of officers when handling services is guaranteed, and appropriate service to patients at FKTP.
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[bookmark: _Hlk152673622]Abstrak: Pelayanan kesehatan adalah sebuah upaya yang diselenggarakan untuk memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Pelayanan kesehatan merupakan kebutuhan dasar bagi setiap manusia, maka kualitas pelayanan kesehatan harus sangat diperhatikan oleh pihak-pihak penyedia layanan kesehatan. Pusat Layanan Kesehatan Masyarakat merupakan fasilitas layanan kesehatan tingkat pertama yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat maupun kesehatan perorangan yang mengutamakan upaya preventif dan upaya promotif dengan tujuan untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat di wilayah kerja. Berdasarkan permasalahan ini, peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh mutu pelayanan kesehatan terhadap Kepuasan pasien peserta bpjs di fktp Wilayah banda aceh”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap pelayanan kesehatan di Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama berdasarkan 5 (lima) dimensi pelayanan yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).
Penelitian ini memakai jenis penelitian kuantitatif dengan desain deskriptif analitik menggunakan pendekatan Cross Sectional. Dengan responden 200 peserta, Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan ada hubungan daya tanggap (responsiveness) 50,9%, bukti fisik (tangible) 51,8%, kehandalan (reliability) 52,7%, asurance (jaminan)54% terhadap kepuasan pasien rawat jalan diFKTP Wilayah banda Aceh dan Tidak ada hubungan Empathy (Empati)52,5% terhadap kepuasan pasien rawat jalan diFKTP Wilayah Banda Aceh Tahun 2023.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan khususnya yang berkaitan dengan Kualitas Pelayanan yang disediakan oleh petugas BPJS diFKTP, yang menunjukkan bahwa secara nyata kualitas pelayanan yang tersedia sudah mendukung kepuasan pasien. Hal ini dapat dilihat dari kondisi pelayanan yang tersedia sudah baik, baik itu petugas BPJS yang cepat tanggap melayani, perilaku petugas saat menangani pelayanan dijamin, pelayanan yang tepat pada pasien diFKTP.

Kata kunci : Mutu Pelayanan; Kepuasan; pasien BPJS.

[bookmark: _Hlk152666663]Pelayanan kesehatan adalah sebuah upaya yang diselenggarakan untuk memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Pelayanan kesehatan merupakan kebutuhan dasar bagi setiap manusia, maka kualitas pelayanan kesehatan harus sangat diperhatikan oleh pihak-pihak penyedia layanan kesehatan. Pusat Layanan Kesehatan Masyarakat merupakan fasilitas layanan kesehatan tingkat pertama yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat maupun kesehatan perorangan yang mengutamakan upaya preventif dan upaya promotif dengan tujuan untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat di wilayah kerja.
Kepuasan pengguna layanan kesehatan baik individu maupun masyarakat dapat dilihat dari tanggapannya terhadap ekspektasi sebelum menerima dengan setelah menerima pelayanan kesehatan. Jika kinerja institusi pelayanan kesehatan lebih baik dari harapan maka pengguna layanan kesehatan merasa puas (Pramadia dan Muliza, 2019). Dalam rangka meningkatkan derajat kesehatan masyarakat telah diselenggarakan Program Jaminan Kesehatan Nasional oleh Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan. BPJS Kesehatan adalah suatu upaya untuk memberikan perlindungan Kesehatan kepada peserta untuk memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar Kesehatan. Prinsip penyelenggaraan BPJS ini adalah penyelenggaraan dilakukan secara serentak di seluruh Indonesia dengan azas gotong royong sehingga terjadi subsidi silang dan mengacu pada prinsip kesehatan sosial. (Anggia, dkk., 2020).
Kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang erat dengan kualitas. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara memaksimumkan pengalaman yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman yang kurang menyenangkan (Datuan, dkk, 2018).
Berdasarkan uraian permasalahan di atas, peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh mutu pelayanan kesehatan terhadap Kepuasan pasien peserta bpjs di fktp Wilayah banda aceh”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kepuasan pasien BPJS rawat jalan terhadap pelayanan kesehatan di Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama berdasarkan 5 (lima) dimensi pelayanan yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).


KAJIAN PUSTAKA
Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen merupakan salah satu indikator yang menentukan kepuasan konsumen terhadap apa yang diberikan oleh perusahaan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen baik, maka akan membuat konsumen beranggapan perusahaan telah profesional dalam memberikan pelayanannya. Begitu pula sebaliknya jika konsumen beranggapan kualitas pelayanan yang diberikan kepadaa konsumen buruk, maka konsumen akan beranggapan kalau perusahaan kurang professional dalam memberikan pelayanan kepada konsumen (Chang et al., 2013). 
Seperti yang dikatakan Lupiyoadi (2013), didalam buku tersebut dijelaskan bahwa faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa. Tingkat kepuasan konsumen pun dapat diartikan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk (jasa) yang diterimah dan yang diharapkan. Semakin ketatnya persaingan serta pengguna yang semakin selektif dan berpengetahuan mengharuskan Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) ataupun Klinik pratama sebagai Fasilitas Kesehatan Tinggkat Pertama (FKTP) selaku Pengaruh Kualitas Pelayanan BPJS Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien salah satu penyedia jasa layanan kesehatan untuk selalu meningkatkan kualitas layanannya. Untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan, terlebih dahulu harus diketahui layanan yang telah diberikan kepada pasien sebagai pelanggan selama ini apa telah sesuai dengan harapan pasien atau belum. 
Oleh karena itu, FKTP dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan dan kepuasan pasien konsumen (Pelanggan) dengan meningkatkan kualitas pelayanan agar kepuasan pasiennya meningkat. Pihak Puskesmas ataupun Klinik perlu secara cermat menentukan kebutuhan pasien konsumen (Pelanggan) sebagai upaya untuk memenuhi harapan keinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang diberikan. Menjalin hubungan dan menjaring pendapat terhadap pelanggan pengguna perlu dilakukan agar pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan. Hal inilah yang disebut orientasi pada pasien/konsumen. Terciptanya kualitas layanan tentunya akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna layanan (Özer et al., 2013). Kualitas layanan ini pada akhirnya dapat memberikan beberapa manfaat, di antaranya terjalinnya hubungan yang harmonis antara 2 penyedia layanan dan pelanggan, memberikan dasar yang baik bagi terciptanya loyalitas pelanggan, dan membangun suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mounth) yang menguntungkan bagi penyedia layanan tersebut (Tan et al., 2019). SPM FKTP merupakan salah satu standar sistem manajemen mutu yang diakui secara nasional. Adapun manfaat untuk menerapkan SPM FKTP agar FKTP memperoleh reputasi yang lebih baik, tingkat kesadaran akan perlunya menjaga kualitas, prosedur dan tanggung jawab menjadi lebih jelas dan terdokumentasi dengan lebih baik, menghilangkan pekerjaan yang tidak perlu, lebih mudah untuk ditelusuri dan dilakukan audit, pelayanan kepada pelanggan lebih baik, meningkatkan kepuasan pelanggan serta karyawan, melakukan peningkatan yang berkesinambungan, meningkatkan keuntungan, kesempatan untuk melakukan ekspansi lebih besar (dari FKTP Rawat Jalan menjadi FKTP Rawat Inap), dan meningkatkan mutu pelayanan kesehatan masyarakat berorientasi pada kepuasan pelanggan serta mengubah image buruk masyarakat terhadap pelayanan BPJS kesehatan pemerintah maupun Klinik swasta menjadi lebih baik. Kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan sangat penting untuk diperhatikan karena dapat menggambarkan kualitas pelayanan ditempat pelayanan kesehatan tersebut. Mengetahui kepuasan pasien sangat bermanfaat bagi instansi terkait dalam rangka evaluasi program yang sedang dijalankan dan dapat menemukan bagian mana yang membutuhkan peningkatan. 
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, mendorong terciptanya loyalitas pelanggan, membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan, reputasi perusahaan menjadi semakin baik, serta laba yang diperoleh akan meningkat (Rizkia & Mulyaningsih, 2017). Seperti halnya dengan penelitian yang dilakukan (Normasari et al., 2018; Prasetio, 2016) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Akan tetapi berbeda dengan penelitian (Ibrahim & Thawil, 2019) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

METODE PENELITIAN
[bookmark: _Hlk152666811]Pada penelitian ini memakai jenis penelitian kuantitatif dengan desain deskriptif analitik menggunakan pendekatan Cross Sectional. Dimana seluruh variabel yang diamati, diukur pada saat penelitian berlangsung. Dimana variabel bebasnya adalah Responsivenes, Kompetensi, Tangibels, Comunication, Reliability dan variabel terikatnya adalah kepuasan pasien Bpjs yang menerima pelayanan kesehatan diFKTP Wilayah banda Aceh. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien peserta BPJS di FKTP Wilayah Banda Aceh, dengan jumlah 75.000 lebih pasien yang pernah merasakan pelayanan BPJS. Teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan cara Probability Sampling yaitu dengan tehnik acak sederhana. Sampel acak sederhana adalah pengambilan sampel dari populasi secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi dan setiap anggota populasi memiliki kesempatan yang sama untuk dijadikan sampel.
[bookmark: _Hlk152065320]Kriteria inklusi dari sampel adalah pasien yang melakukan kunjungan ke FKTP diseluruh Wilayah Banda Aceh, bisa membaca dan menulis, berusia minimal 17 tahun sementara kriteria eksklusi pasien yang berusia di bawah 17 tahun, Tidak bisa membaca dan menulis, pasien yang mengundurkan diri dari penelitian. Dari kriteria sampel yang telah ditetapkan, maka diperoleh sampel sebanyak 200 pasien rawat jalan. Penelitian dilaksanakan pada bulan Mei sampai Juli Tahun 2023 dengan menggunakan kuesioner sebagai alat menyebarkan angket.

HASIL
Penelitian ini dilaksanakan sesuai dengan jumlah sampel penelitian sebanyak 200 responden. Adapun data yang diperoleh kemudian diolah dengan menggunakan aplikasi komputer dan disajikan dalam bentuk tabel distribusi frekuensi dan tabulasi silang adalah sebagai berikut :
1. Karakteristik Responden
Hasil penelitian menunjukkan sebagian besar responden mempunyai kelompok umur 30-39 tahun sebesar (47 %), sebagian besar responden memiliki jenis kelamin laki- laki sebesar (46 %), Sebagian besar memiliki pekerjaan IRT (25) dan sebagian besar responden memiliki tingkat penddikan SMA sebesar (63%).
2. Hasil Analisis Univariat
Hasil penelitian menunjukkan sebagian besar responden memiliki Tangibels kategori buruk sebesar (56%), memiliki Reliability kategori buruk sebesar (55%), memiliki Responsive kategori buruk sebesar (55%), memiliki Asurance kategori buruk sebesar (50%), memiliki Emphaty kategori buruk sebesar (59%) dan memiliki Kepuasan kategori buruk sebesar 59%.
3. Hubungan Daya Tanggap (Responsiveness) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di FKTP Wilayah Banda Aceh Tahun 2023
Diketahui bahwa dari 110 orang responden yang yang memiliki daya tanggap (Responsivenes) kategori kurang terdapat 56 orang (50,9%) dengan kepuasan pasien kategori kurang. Selanjutnya dari 90 orang responden yang yang memiliki daya tanggap (Responsivenes) kategori baik terdapat 62 orang (68,9%) dengan kepuasan pasien kategori puas. Berdasarkan hasil uji statistik chi-square, diperoleh nilai X2hitung = 3,982> 3,841 maka Ho di tolak. Sedangkan berdasarkan nilai ρ < α = 0,046 < 0,05 maka Ho di tolak. Dengan demikian dapat diinterpretasikan bahwa ada hubungan daya tanggap (Responsiveness) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di FKTP seluruh Wilayah Banda Aceh Tahun 2023.
4. Hubungan bukti fisik (Tangible) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di FKTP Wilayah Banda Aceh Tahun 2023
Diketahui bahwa dari 112 orang responden yang yang memiliki bukti fisik (Tangible) kategori kurang terdapat 58 orang (51,8%) dengan kepuasan pasien kategori kurang. Selanjutnya dari 88 orang responden yang yang memiliki daya tanggap (Responsivenes) kategori baik terdapat 62 orang (70,5%) dengan kepuasan pasien kategori puas. Berdasarkan hasil uji statistik chi-square, diperoleh nilai X2hitung = 5,003> 3,841 maka Ho di tolak. Sedangkan berdasarkan nilai 𝜌 < 𝛼 = 0,025 < 0,05 maka Ho di tolak. Dengan demikian dapat diinterpretasikan bahwa ada hubungan bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di FKTP seluruh Wilayah Banda Aceh Tahun 2023.
5. Hubungan Kehandalan (Reliability) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di FKTP Wilayah Banda Aceh Tahun 2023
Diketahui bahwa dari 110 orang responden yang yang memiliki kehandalan (Reliability) kategori kurang terdapat 58 orang (52,7%) dengan kepuasan pasien kategori kurang. Selanjutnya dari 90 orang responden yang yang memiliki kehandalan (Reliability) kategori baik terdapat 64 orang (71,1%) dengan kepuasan pasien kategori puas.
Berdasarkan hasil uji statistik chi-square, diperoleh nilai X2hitung = 5,774> 3,841 maka Ho di tolak. Sedangkan berdasarkan nilai 𝜌 < 𝛼 = 0,016 < 0,05 maka Ho di tolak. Dengan demikian dapat diinterpretasikan bahwa ada hubungan kehandalan (Reliability) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di FKTP seluruh Wilayah Banda Aceh Tahun 2023.
6. Hubungan Asurance (Jaminan) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di FKTP Wilayah Banda Aceh Tahun 2023
Diketahui bahwa dari 100 orang responden yang yang memiliki Asurance (Jaminan) kategori kurang terdapat 54 orang (54 %) dengan kepuasan pasien kategori kurang. Selanjutnya dari 100 orang responden yang yang memiliki Asurance (Jaminan) kategori baik terdapat 70 orang (70%) dengan kepuasan pasien kategori puas.
Berdasarkan hasil uji statistik chi-square, diperoleh nilai X2hitung = 5,911> 3,841 maka Ho di tolak. Sedangkan berdasarkan nilai 𝜌 < 𝛼 = 0,015 < 0,05 maka Ho di tolak. Dengan demikian dapat diinterpretasikan bahwa ada hubungan Asurance (Jaminan) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di FKTP seluruh Wilayah Banda Aceh Tahun 2023.
7. Hubungan Empathy (Empati) Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di FKTP Wilayah Banda Aceh Tahun 2023
Diketahui bahwa dari 118 orang responden yang yang memiliki Empathy (Empati) kategori kurang terdapat 62 orang (52,5 %) dengan kepuasan pasien kategori puas. Selanjutnya dari 82 orang responden yang yang memiliki Empathy (Empati) kategori baik terdapat 54 orang (65,9%) dengan kepuasan pasien kategori puas.
[bookmark: _Hlk152065890]Berdasarkan hasil uji statistik chi-square, diperoleh nilai X2hitung = 5,911> 3,841 maka Ho di tolak. Sedangkan berdasarkan nilai 𝜌 < 𝛼 = 0,185 < 0,05 maka Ho di tolak. Dengan demikian dapat diinterpretasikan bahwa tidak ada hubungan Empathy (Empati) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di FKTP seluruh Wilayah Banda Aceh Tahun 2023.


PEMBAHASAN
Responden dalam penelitian ini adalah pasien Bpjs yang pernah berobat diFKTP Wilayah Banda Aceh berjumlah 200 orang yang dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin, umur, tingkat pendidikan, pekerjaan dan pengahasilan. Uraian mengenai profil responden disajikan pada tabel 2. Pengaruh Kualitas Pelayanan BPJS Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien diFKTP Wilayah Banda Aceh. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan ada hubungan daya tanggap (responsiveness) 50,9%, bukti fisik (tangible) 51,8%, kehandalan (reliability) 52,7%, asurance (jaminan)54% terhadap kepuasan pasien rawat jalan diFKTP Wilayah banda Aceh dan Tidak ada hubungan Empathy (Empati) 52,5% terhadap kepuasan pasien rawat jalan diFKTP Wilayah Banda Aceh Tahun 2023.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan khususnya yang berkaitan dengan Kualitas Pelayanan yang disediakan oleh petugas BPJS diFKTP, yang menunjukkan bahwa secara nyata kualitas pelayanan yang tersedia sudah mendukung kepuasan pasien. Hal ini dapat dilihat dari kondisi pelayanan yang tersedia sudah baik, baik itu petugas BPJS yang cepat tanggap melayani, perilaku petugas saat menangani pelayanan dijamin, pelayanan yang tepat pada pasien diFKTP.


KESIMPULAN
Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan ada hubungan daya tanggap (responsiveness), bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), asurance (jaminan) terhadap kepuasan pasien rawat jalan diFKTP Wilayah banda Aceh dan Tidak ada hubungan Empathy (Empati) terhadap kepuasan pasien rawat jalan diFKTP Wilayah Banda Aceh Tahun 2023.

Saran
Diharapkan kepada pasien rawat jalan diFKTP Wilayah Banda Aceh, untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan meningkatkan mutu pelayanan melalui Penulis menyarankan pihak FKTP di Wilayah Banda Aceh masih perlu melakukan perbaikan kebijakan, perbaikan manajemen pelayanan, pendidikan dan pelatihan bagi petugas, dan pemenuhan kebutuhan sumber daya pelayanan guna perbaikan kebijakan, perbaikan manajemen pelayanan, Pendidikan dan pelatihan bagi petugas dan pemenuhan kebutuhan sumber daya pelayanan.
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