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ABSTRAK 

Latar Belakang : Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian pasien 

terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. 

Penelitian ini bertujuan mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan 

dengan kepuasan pasien pengguna BPJS yang berkaitan dengan bukti fisik 

pelayanan, kehandalan pelayanan, tanggapan pelayanan, jaminan pelayanan, dan 

emphaty pelayanan, di Rumah Sakit Permata Kuningan. Kepuasan adalah suatu 

tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan 

yang diperoleh setelah pasien membandingkan tentang apa yang harapkan. 

Metode : Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan survei 

deskriptif dengan pendekatan cross sectional. Subjek penelitian ini adalah pasien 

rawat jalan pengguna BPJS yang berusia >17 tahun dengan jumlah rata-rata pada 

tiga bulan terakhir yaitu 210 pasien. Sampel yang diambil menggunakan teknik 

accidental sampling dengan jumlah sampe 50 pasien. Teknik pengambilan data 

yaitu dengan wawancara kuesioner kepada pasien rawat jalan pengguna BPJS dan 

analisis data yang digunakan adalah Chi-Square. 

Hasil : Analisis univariat diperoleh variabel kualitas pelyanan kesehatan sebagian 

besar mengatakan pelayanan baik (90,0%), pada variabel kepuasan sebagian besar 

mengatakan puas (92,0%). Hasil uji Chi-Square menunjukan ada hubungan kualitas 

pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien rawat jalan pengguna BPJS  diperoleh 

nilai ρ-value sebesar 0,000 dan nilai OR = 66,000. 

Simpulan : Ada hubungan kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien 

rawat jalan pengguna BPJS di rumah sakit Permata Kuningan Tahun 2022. Perlu 

adanya survey kepuasan secara berkesinambungan untuk mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan.  

 

Kata Kunci:  Kualitas pelayanan kesehatan, Kepuasan Pasien, Rawat Jalan 

Pengguna BPJS di Rumah Sakit Permata Kuningan 

Daftar Pustaka:  8 buku, 16 jurnal, 6 lainnya 
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ABSTRACT 

Background: Service quality is a form of patient assessment of the level of service 

received with the level of service expected. This study aims to determine the 

relationship between the quality of health services and patient satisfaction using 

BPJS related to physical evidence of service, service reliability, service response, 

service guarantee, and service empathy, at Permata Kuningan Hospital. Satisfaction 

is a level of patient feeling that arises as a result of the performance of health 

services obtained after the patient compares what is expected. 

Methods: This type of research uses quantitative methods with a descriptive survey 

with a cross sectional approach. The subjects of this study were outpatient BPJS 

users aged > 17 years with an average number of 210 patients in the last three 

months. Samples were taken using accidental sampling technique with a number of 

up to 50 patients. The data collection technique is by interviewing questionnaires to 

outpatient BPJS users and the data analysis used is Chi-Square. 

Results: Univariate analysis obtained that the health service quality variable mostly 

said the service was good (90.0%), on the satisfaction variable most said they were 

satisfied (92.0%). The results of the Chi-Square test show that there is a relationship 

between the quality of health services and the satisfaction of outpatients using 

BPJS. The -value is 0.000 and the OR = 66.000. 

Conclusion: There is a relationship between the quality of health services and the 

satisfaction of outpatients using BPJS at the Permata Kuningan Hospital in 2022. 

There is a need for a continuous satisfaction survey to maintain and improve the 

quality of health services. 

Keywords: Quality of health services, Patient Satisfaction, Outpatient BPJS users 

at Permata Kuningan Hospital 

References: 8 book, 16 journal, 6 others 
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