ABSTRAK

DIJATI KARTIKO. Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Peserta JPKM Pada Klinik
Pravider SBU Garuda Sentra Medika (dibimbing oleh Hilda Zainal, SKM., M.Kes)

SBU Garuda Sentra Medika memiliki produk unggulan dalam menjalankan
pelayanana kesehatan yaitu Jaminan Pemeliharaan Kesehatan yang diberi nama JPK
Garuda dan mulai diperkenalkan sejak 1998. Produk ini dalam penyelenggaraan
pelayanannya melakukan kerjasama dengan klinik-klinik dan rumah sakit provider di

hampir seluruh kota besar di Indonesia sebagai ‘service point’ dalam pelayanan
kesehatan bagi pesertanya.

Dari kenyataan yang ada banyak peserta JPK Garuda yang telah memilih salah
satu klinik provider sebagai klinik keluarga melakukan pemeriksaan kesehatan di luar
klinik yang telah dipilih, terutama datang berkunjung ke klinik di SBU Garuda Sentra
Medika. Selain itu masih banyak terjadi permohonan pembayaran biaya kesehatan

{Reimbursement) atas pelayanan kesehatan di luar klinik-klinik dan rumah sakit
provider yang ditunjuk.

Sehubungan dengan kondisi tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk
meneliti sejauh mana pelayanan yang diberikan oleh klinik provider terhadap peserta
JPK Garuda, apakah kinerja yang ada telah cukup memadai, standarisasi pelayanan
kesehatan yang terlalu rendah dalam melakukan kontrak kerja dengan mitra provider
atau harapan dari peserta yang terlaju tinggi menyebabkan mereka tetap melakukan
pemanfaatan pelayanan kesehatan di lain tempat di luar yang telah ditetapkan.

Penelitian ini merupakan studi deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.
Metode kuantitatif dilakukan dengan cara mengadakan penyebaran angket kepada
peserta JPK Garuda yang sedang melakukan kunjungan ke klinik provider.

Dari penelitian dapat disimpulkan bahwa kinerja pelayanan klinik provider
belum dapat mendekati harapan peserta JPK Garuda, hal ini berarti perlu dilakukan:
1. Peninjauan kembali terhadap penyusunan standarisasi mutu pelayanan bagi klinik
provider.
2. Pembinaan terhadap klinik provider yang telah memiliki perjanjian kerjasama,
mengingat pemilihan klinik provider bukanlah hal mudah dan klinik provider

adalah ujung tombak bagi pelayanan kesehatan pada program Jaminan
Pemeliharaan Kesehatan.
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