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ABSTRAK 
Pelayanan kesehatan merupakan salah satu kegiatan yang diberikan rumah sakit kepada pasien untuk 

meningkatkan status kesehatan atau usaha – usaha pencegahan, diagnosis, terapi pemulihan atau 

penyembuhan penyakit. Pelayanan kesehatan dinilai dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

rumah sakit terhadap pasien dengan parameter pengukuran kepuasan pasien terhadap pelayanan yang 

diterima dengan yang diharapkan baik pasien rawat jalan maupun rawat inap. Dalam rangka 

meningkatkan akses kesehatan, program BPJS telah diterapkan oleh pemerintah, yang berdampak pada 

peningkatan jumlah pasien yang berobat di Rumah Sakit. Namun, berdasarkan hasil survei di RSUD 

Pasar Rebo, peningkatan jumlah pasien tersebut berdampak pada menurunnya mutu pelayanan. 

Meskipun demikian, data laporan BPJS kesehatan menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien 

terhadap pelayanan BPJS cukup tinggi, meski masih ada beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, 

seperti kebijakan rujukan berjenjang, keterbatasan tempat tidur perawatan, dan pembatasan konsultasi 

dengan dokter spesialis. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi kepuasan pasien 

BPJS terhadap pelayanan rawat jalan di RSUD Pasar Rebo. Metode yang digunakan adalah  metode 

kuantitatif analisis deskriptif. Sampel penelitian terdiri dari 100 pasien rawat jalan di RSUD Pasar Rebo, 

dihitung dengan rumus Slovin. Penelitian ini dilakukan pada bulan Juli 2020, pengumpulan data melalui 

wawancara menggunakan kuesioner. Hasil analisis data menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, yang ditunjukkan oleh hasil uji T bahwa variabel 

kehandalan, ketanggapan, dan jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pasien.  

 

Kata kunci  :  BPJS kesehatan, kepuasan pasien, pelayanan, rawat jalan 

 

ABSTRACT 
Healthcare services are one of the activities provided by hospitals to patients in order to improve health 

status or efforts in prevention, diagnosis, therapy, recovery, or disease healing. Healthcare services 

are assessed based on the quality of services provided by hospitals to patients, with parameters 

measuring patient satisfaction with the received services compared to their expectations, both for 

outpatient and inpatient care. In order to improve healthcare access, the BPJS program has been 

implemented by the government, resulting in an increase in the number of patients seeking treatment at 

hospitals. However, based on the survey results at Pasar Rebo Regional General Hospital, this increase 

in patient numbers has led to a decline in the quality of service. Nevertheless, data from the BPJS health 

report indicates that the level of patient satisfaction with BPJS services is relatively high, although 

there are still several aspects that need improvement, such as the tiered referral policy, limited hospital 

bed capacity, and restrictions on consultations with specialist doctors. Therefore, this research was 

conducted to evaluate the satisfaction of BPJS patients with outpatient services at Pasar Rebo Regional 

General Hospital. The method used was a quantitative descriptive analysis method. The research 

sample consisted of 100 outpatient patients at Pasar Rebo Regional General Hospital, calculated using 

the Slovin formula. This research was conducted in July 2020, and data collection was carried out 

through interviews using a questionnaire. The results of data analysis indicate that service quality has 

a significant impact on patient satisfaction, as evidenced by the T-test results showing that the 

reliability, responsiveness, and assurance variables have an influence on patient satisfaction.  

 

Keywords : bpjs health , outpatient care, patient satisfaction, services 
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PENDAHULUAN 

 

Rumah sakit merupakan sebuah institulsi yang memberikan berbagai layanan, termasuk 

layanan medik, penunjang medik, layanan perawatan, layanan rehabilitasi, pencegahan, dan 

peningkatan kesehatan. Pasien dapat dirawat di rumah sakit atau secara rawat jalan, yang 

tujuannya adalah memberikan layanan kesehatan kepada pasien berupa diagnostik, terapi untuk 

berbagai penyakit dan masalah kesehatan, baik yang bersifat akut maupun kronis (Dhian 

Kartikasari, 2019). Menurut rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan secara komprehensif (termasuk promotif, preventif, 

kuratif, dan rehabilitatif) dengan menyediakan layanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat 

darurat (UU No. 44 Tahun 2009). 

Pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit akan dinilai baik oleh masyarakat 

sebagai pengguna layanan jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan perkembangan 

pelayanan kesehatan. Beberapa pelayanan kesehatan pasti membutuhkan pendekatan 

manajemen yang efektif, efisien dan produktif untuk menghasilkan mutu pelayanan yang 

berkualitas. Untuk dapat memberikan pelayanan kesehatan tersebut pengelola dan pegawai 

fasiitas pelayanan kesehatan harus mengikuti prinsip tata kelola atau manajemen yang baik (Sri 

Helrawati, 2019). 

Sulatul pellayanan dinilai dari pelngulkulran  kelpulasan, kelpulasan  melrulpakan pelrasaan yang 

timbull selbagai akibat dari kinelrja pellayanan kelselhatan medis, perasaan ini didapat setelah 

pengguna membandingkan pelayanan de
l

ngan apa yang dibe
l

rikan dan diharapkan (Nulrull 

Amalina dkk,2021). Se
l

bagai pe
l

ngguna pe
l

layanan ke
l

se
l

hatan, masyarakat me
l

ngharapkan 

pe
l

layanan yang optimal de
l

ngan kualitas pe
l

layanan me
l

dis yang se
l

suai de
l

ngan yang diharapkan. 

Se
l

lain kualitas pe
l

layanan, be
l

be
l

rapa aspe
l

k lain yang me
l

mbuat pe
l

ningkatan kualitas pe
l

layanan 

be
l

rpe
l

ngaruh bagi masyarakat diantaranya pe
l

nge
l

tahuan dan sosial e
l

konomi se
l

rta tingkat  

pe
l

ndidikan masyarakat (Pramono, 2008). 

Multul pe
l

llayanan ke
l

lse
l

lhatan me
l

lrulpakan dasar yang diharapkan se
l

ltiap orang. Tuljulan ultama 

pe
l

llayanan ke
l

lse
l

lhatan me
l

lrulpakan hasil (oultcome
l

l) yang dinginkan sangat te
l

lrgantulng dari multul 

pe
l

llayanan ke
l

lse
l

lhatan. Multul jasa pe
l

llayanan di IFRS dapat diulkulr salah satulnya yang 

be
l

lrhulbulngan de
l

lngan ke
l

lpulasan pasie
l

ln. Ke
l

lpulasan pasie
l

ln dalan kaitannya de
l

lngan pe
l

llayanan 

ke
l

lse
l

lhatan be
l

lrdasarkan 5 dime
l

lnsi yaitul: ke
l

lhandalan (Re
l

lliability), ke
l

ltanggapan 

(Re
l

lsponsive
l

lne
l

lss), Ke
l

lmampulan (Assulrance
l

l), fasilitas (Tangible
l

l),  e
l

lmpati (e
l

lmphaty) 

(Hasniar,2020). 

Badan Pe
l

lnye
l

lle
l

lnggara Jaminan Sosial (BPJS) adalah salah satu le
l

mbaga ke
l

se
l

hatan publik 

yang dibe
l

lntulk ulntulk me
l

lnye
l

lle
l

lnggarakan program sosial. Disamping itu, BPJS juga me
l

rupakan 

salah satu program pe
l

me
l

rintah yang me
l

mbe
l

rikan jaminan sosial be
l

rupa pe
l

rlindungan yang 

me
l

njamin rakyat me
l

me
l

nuhi ke
l

butuhan ke
l

se
l

hatan hidup yang le
l

bih baik. BPJS dibe
l

lntulk 

be
l

lrdasarkan UU No. 40 te
l

ntang Siste
l

m Jaminan Sosial Nasional yang me
l

ngatur Badan Usaha 

Milik Ne
l

gara se
l

suai de
l

ngan Pasal 5 (1) dan Pasal 52. Untuk me
l

wujudkan pe
l

mbe
l

rian jaminan 

ke
l

se
l

hatan yang me
l

nye
l

luruh bagi se
l

luruh masyarakat Indone
l

sia, BPJS dibe
l

ntuk be
l

rdasarkan 

UU RI Nomor 24 Tahun 2011 te
l

ntang Badan Pe
l

nye
l

le
l

nggara Jaminan Sosial yang mulai 

be
l

rope
l

rasi pada tahun 2014. 

Ke
l

lbe
l

lradaan program  JKN yang diharapkan mampul me
l

lmbulat rakyat  le
l

lbih se
l

ljahte
l

lra. 

Laporan pe
l

rjalanan sampai tahuln ke
l

l–4 me
l

lnulnjulkkan se
l

bagian be
l

sar masyarakat me
l

rasa puas 

de
l

ngan manfaat yang dipe
l

role
l

h dari program JKN, se
l

rta tingkat ke
l

puasan yang tinggi te
l

rhadap 

pe
l

layanan pasie
l

n dianggap cukup baik (Harimat, 2018). Manfaat yang dipe
l

lrole
l

lh dari program 

Jaminan ke
l

lse
l

lhatan yang me
l

lnulnjulkkan ke
l

lpulasaan tinggi se
l

lrta pe
l

llayanan pasie
l

ln yang dianggap 

culkulp baik ditulnjulkkan pada laporan awal pe
l

lngulkulran ke
l

lpulasaan pasie
l

ln pada tahuln 2017 

me
l

lnulnjulkkan ke
l

lpulasaan  pe
l

lse
l

lrta se
l

lbe
l

lsar 79,5%, e
l

lngage
l

lme
l

lnt pe
l

lse
l

lrta se
l

lbe
l

lsar 78,7%, loyalitas 
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pe
l

lse
l

lrta se
l

lbe
l

lsar 81,3%, ke
l

lpulasaan fasilitas ke
l

lse
l

lhatan se
l

lbe
l

lsar 75,7%, loyalitas ke
l

lse
l

lhatan 

se
l

lbe
l

lsar 80,5% dan ke
l

lpulasaan Badan Ulsaha Prima (BUlP)  adalah se
l

lbe
l

lsar 76,4% (Laporan BPJS 

Ke
l

lse
l

lhatan,2019).  

Hasil Sulrve
l

li ke
l

lpulasan 2019 me
l

lnulnjulkan adanya pe
l

lningkatan ke
l

lpulasan fasilitas ke
l

lse
l

lhatan 

se
l

lbe
l

lsar 79,1%, Ke
l

lpulasan Pe
l

lse
l

lrta 80,1%, loyalitas 78,1% dan e
l

lngage
l

lme
l

lnt me
l

lngalami 

pe
l

lnulrulnan. Ke
l

lndati de
l

lmikian, be
l

lbe
l

lrapa hal yang dinilai masih me
l

lme
l

lrlulkan pe
l

lrbaikan antara 

lain ke
l

lbijakan ruljulkan be
l

lrje
l

lnjang, pasie
l

ln ke
l

lsullitan ulntulk me
l

lndapatkan te
l

lmpat tidulr pe
l

lrawatan, 

tidak dipe
l

lrbole
l

lhkan pasie
l

ln me
l

llakulkan konsulltasi pada be
l

lbe
l

lrapa dokte
l

lr spe
l

lsialis dalam se
l

lkali 

kulnjulngan (Laporan BPJS Ke
l

lse
l

lhatan, 2020). 

Program Pe
l

me
l

rintah me
l

mbuat Rumah sakit yang be
l

ke
l

rja sama de
l

ngan BPJS ke
l

se
l

hatan  

me
l

lndapatkan pe
l

lningkatan julmlah pasie
l

ln. Kondisi ini me
l

ningkatkan pe
l

ndapatan rumah sakit. 

Namuln, multul pe
l

llayanan pe
l

lnulruln. Rulmah sakit juga me
l

lnghadapi tantangan untuk 

me
l

lmpe
l

lrtahankan be
l

rbagai mutu pe
l

layanan de
l

ngan pe
l

ningkatan jumlah kunjungan dan 

ke
l

te
l

rbatasan sumbe
l

r daya manusia, ke
l

pe
l

milikan saran dan prasarana (Harimat, 2018). Pada 

saat yang sama, masyarakat se
l

makin kritis te
l

rhadap pe
l

layanan yang dibe
l

rikan (Nulrull Amalina, 

2021).  

RSUlD Pasa Re
l

lbo Jakarta Timulr me
l

lrulpakan salah satul rulmah sakit pe
l

lme
l

lintah dan 

me
l

lrulpakan salah satul rulmah sakit de
l

lngan angka  kulnjulngan pasie
l

ln BPJS culkulp tinggi se
l

lkitar 

1.000 le
l

lbih pasie
l

ln pe
l

lrhari. RSUlD Pasar Re
l

lbo me
l

lnye
l

ldiakan be
l

lbe
l

lrapa je
l

lnis pe
l

llayanan antara 

lain rawat jalan, rawat inap dan e
l

lme
l

lrge
l

lncy. Di antara ke
l

ltiga je
l

lnis pe
l

llayanan te
l

lrse
l

lbult, julmlah 

kulnjulngan te
l

lrbanyak dari pe
l

llayanan rawat jalan yaitul 272.711  (2012) se
l

lbe
l

llulm JKN be
l

lrlakul 

dan se
l

lte
l

llah JKN be
l

lrlakul julmlah kulnjulngan pasie
l

ln rawat jalan se
l

lmakin me
l

lningkat yaitul 

328.778 (2014), 341.123 (2015), 342.147 (2016 dan 346.759 (2017). (Data RSUlD Pasar Re
l

lbo). 

Tuljulan pe
l

lne
l

llitian adalah ulntulk me
l

lnge
l

ltahuli pe
l

lngarulh ke
l

lpulasan pasie
l

ln BPJS te
l

lrhadap 

pe
l

llayanan rawat jalan di RSUlD Pasar Re
l

lbo Jakarta Timulr 

 

METODE 

 

Pe
l

ne
l

litian ini me
l

ru
l

pakan pe
l

ne
l

litian ku
l

antitatif yang dilaku
l

kan de
l

ngan analisis de
l

skriptif 

me
l

nggunakan de
l

sain  Cross se
l

ctional. Dimana pe
l

ngu
l

mpu
l

lan data variabe
l

l de
l

pe
l

nde
l

n dan 

inde
l

pe
l

nde
l

n dilaku
l

kan se
l

cara be
l

rsamaan. Pe
l

ne
l

litian ini dilaku
l

kan u
l

ntu
l

k me
l

lihat pe
l

ngaru
l

h 

ku
lA

litas pe
l

layanan te
l

rhadap ke
l

pu
l

asan pasie
l

n di RSU
l

D Pasar Re
l

bo Jakarta Timu
l

r. Pe
l

ngu
l

mpu
l

lan 

data pe
l

ne
l

litian me
l

nggu
l

nakan data prime
l

r yang dipe
l

role
l

h de
l

ngan bantu
l

an instru
l

me
l

n pe
l

ne
l

litian 

be
l

ru
l

pa ku
l

e
l

sione
l

r. Popu
l

lasi dalam pe
l

ne
l

litian ini adalah pasie
l

n rawat jalan de
l

ngan diagnosa 

te
l

rbanyak pada poli pe
l

nyakit dalam se
l

banyak 121.117, sampe
l

l yang digu
l

nakan dalam 

pe
l

ne
l

litian ini adalah 99,9 dibu
l

latkan 100 Re
l

sponde
l

n. Dasar pe
l

ngambilan sampe
l

l te
l

rse
l

bu
l

t 

adalah de
l

ngan me
l

nggu
l

nakan ru
l

mu
l

s Slovin. Data yang didapat dianalisis se
l

cara de
l

skriptif 

te
l

rhadap variabe
l

l. Data ke
l

pu
l

asan pasie
l

n akan di u
l

ji normalitas de
l

ngan me
l

nggu
l

nakan 

kolmogorov smimov, se
l

te
l

lah itu
l

 akan dilaku
l

kan analisis re
l

gre
l

si line
l

ar be
l

rganda u
l

ntu
l

k 

me
l

nge
l

tahu
l

i pe
l

ngaru
l

h antar variabe
l

l yang ada. Se
l

lanju
l

tnya akan dilaku
l

kan u
l

ji signifikasi 

simu
l

ltan (U
l

ji F), Uji T dan U
l

ji Be
l

ta u
l

ntu
l

k me
l

lihat bagaimanakah pe
l

ngaru
l

h se
l

mu
l

a variabe
l

l 

be
l

basnya se
l

cara be
l

rsama-sama te
l

rhadap variabe
l

l te
l

rikatnya. 
 

HASIL 
 

Karaktelristik Relspondeln 

Tabel 1 me
l

mpe
l

rlihatkan bahwa dari 100 re
l

sponde
l

n ke
l

puasan didapatkan be
l

be
l

rapa 

karakte
l

ristik pasie
l

n. Be
l

rdasarkan je
l

nis ke
l

lamin me
l

nunjukan bahwa se
l

bagian be
l

sar pasie
l

n yang 

be
l

rkunjung ke
l

 RSUD Pasar Re
l

bo untuk be
l

robat  yaitu pe
l

re
l

mpuan se
l

be
l

sar (57%) se
l

suai de
l

ngan 
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populasi di Jakarta yang  pe
l

nduduknya be
l

rje
l

nis ke
l

lamin pe
l

re
l

mpuan le
l

bih banyak se
l

dikit 

dibandingkan de
l

ngan pe
l

nduduk be
l

rje
l

nis ke
l

lamin laki – laki. Be
l

rdasarkan re
l

ntan usia 

re
l

sponde
l

n mayoritas pe
l

langgan yang be
l

rkunjung ke
l

 RSUD Pasar Re
l

bo me
l

miliki usia yang 

tidak produktif atau 52% be
l

rumur >50 Tahun.Dari Tingkat Pe
l

ndidikan se
l

bagian be
l

sar  yang 

be
l

rkunjung ke
l

 rumah sakit de
l

ngan pe
l

ndidikan te
l

rtinggi SMA se
l

banyak 56%  hal te
l

rse
l

but 

harapkan re
l

sponde
l

n me
l

mpunyai pe
l

nge
l

tahuan dan ke
l

mampuan dalam me
l

njawab butir 

pe
l

rnyataan yang ada dalam kue
l

sione
l

r. Be
l

rdasarkan pe
l

ke
l

rjaan se
l

banyak 41% pasie
l

n yang 

be
l

rkunjung de
l

ngan profe
l

si Ibu Rumah Tangga. Se
l

dangkan be
l

rdasarkan fre
l

kue
l

nsi kunjungan 

se
l

bnayak 87% pasie
l

n me
l

lakukan kunjungan 1-3 Kali untuk be
l

robat atau untuk kontrol. 

 
Tabel 1.  Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden Frekuensi % 

Jelnis Kellamin 

Laki-Laki 

Pelrelmpuan 

 

42 

57 

 

42% 

57% 

Umur 

13-17 Tahun 

18-49 Tahun 

>50 Tahun 

 

0 

48 

52 

 

0 

48% 

52% 

Pelndidikan 

Tidak tamat SD 

SD  

SMP 

SMA 

PelrguruanTinggi/Akadelmi 

 

1 

8 

7 

56 

 28 

 

1% 

8% 

7% 

56% 

28% 

Pelkelrjaan 

Mahasiswa/Mahasiswi 

Wiraswasta 

PNS/TNI/POLRI 

Pelgawai Swasta 

Ibu Rumah Tangga 

Lain – Lain 

 

10 

16 

8 

11 

41 

14 

 

10% 

16% 

8% 

11% 

41% 

14% 

Frelkuelnsi Kunjungan 

1-3 Kali 

4-6 Kali 

>7 Kali 

 

87 

8 

5 

 

87% 

8% 

5% 

 

 

Kualitas Pellayanan Telrhadap  Kelpuasan Pasieln di RSUD Pasar Relbo Jakarta Timur  

Uji Normalitas  

 
Tabell 2.  Hasil Uji Normalitas 
Onel-Samplel Kolmogorov-Smirnov Telst 

 Unstandardizeld 

Relsidual 

N 100 

Normal Parameltelrsa,b 
Melan 0EL-7 

Std. Delviation .07384227 

Most ELxtrelmel Diffelrelncels 

Absolutel .231 

Positivel .161 

Nelgatif -.231 

Kolmogorov-Smirnov Z 2.312 

Asymp. Sig. (2-taileld) .123 
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Hasil uji normalitas pada pe
l

ne
l

litian ini dapat dilihat pada tabe
l

l hasil Te
l

st Normality 

Kolmogorov-Smirnov. Be
l

rdasarkan  probabilitas (Asymtotic Significante
l

d), yaitu 0,123 > 0,05 

maka distribusi dari mode
l

l re
l

gre
l

si adalah normal. (Tabe
l

l 2) 

 

Uji Re
l

gre
l

si Line
l

ar Be
l

rganda 
Tabell 3.  Hasil Uji Relgrelsi Linelar Belrganda 
Coelfficielntsa 

Modell Unstandardizeld Coelfficielnts Standardizeld 

Coelfficielnts 

T Sig. 

B Std. ELrror Belta 

1 

(Kelpuasan Pasieln) 1.458 .706  2.066 .042 

Relliability .210 .053 .225 3.970 .000 

Relsponsivelnelss .166 .053 .189 3.101 .003 

ELmphaty .101 .067 .109 1.509 .135 

Tangiblels .075 .066 .087 1.138 .258 

Assurancel .645 .093 .438 6.948 .000 

 

Berdasarkan tabel 3, maka hasil persamaan regresi dapat dinyatakan sebagai berikur: 

  Y = 1,458 + 0,210 X1 + 0,166 X2 + 0,101 X3+ 0,075 X4+ 0,645 X5+ e 

Diketahui :  

 Kepuasan Pasien : 1,458, Reliability : 0,210, Responsiveness : 0,166, Emphaty 

 : 0,101, Tangibles : 0,075, Assurance  : 0,645, e : Error 

 

 Hasil persamaan regresi, memiliki pengertian sebagai berikut : 

Nilai α sebesar 1,458 

Konstanta sebesar 1,458 menunjukkan bahwa jika variabel Reliability, Responsiveness, 

Emphaty, Tangibles dan Assurance  memiliki nilai 0, maka Kepuasan pasien (Y) adalah sebesar 

1,458. Hal ini berarti pada saat variabel  Reliability, Responsiveness, Emphaty, Tangibles dan 

Assurance tidak dilaksanakan (dianggap nol) maka kepuasan pasien rawat inap nilainya sebesar 

1,458 menerangkan pasien rawat jalan di RSUD Pasar Rebo “puas”. Dari nilai regresi linear 

berganda diatas diketahui bahwa koefisien regresi linear berganda dari kelima variabel kualitas 

pelayanan (reliability, responsiveness, emphaty, tangibles, dan assurance) menhasilkan nilai 

positif yang berarti bahwa variabel-variabel bebasnya mempunyai pengaruh yang positif 

terhadap variabel terikat (kepuasan pasien) rawat jalan di RSUD Pasar Rebo. Hasil ini sesuai 

dengan penelitian Siska Pratiwi (2016) bahwa variabel reliability, responsiveness, emphaty, 

tangibles, dan assurance pada uji regresi linear berganda memiliki nilai positif yang berarti 

mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap. 

 

Uji T (Parsial) 
Tabel 4.  Uji T  
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Kepuasan Pasien) 1.458 .706  2.066 .042 

Reliability .210 .053 .225 3.970 .000 

Responsiveness .166 .053 .189 3.101 .003 

Emphaty .101 .067 .109 1.509 .135 

Tangibles .075 .066 .087 1.138 .258 

Assurance .645 .093 .438 6.948 .000 
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Berdasarkan tabel 4, maka dapat disimpulkan hubungan masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen secara parsial adalah sebagai berikut : 

Pengaruh antara dimensi Kehandalan terhadap Kepuasan Pasien diperoleh hasil thitung = 3,970  

> ttabel = 1,98552 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga Variabel 

Kehandalan (Reliability)  berpengaruh signifikan terhadap Kepuasahn Pasien. 

Pengaruh antara dimensi Ketanggapan terhadap Kepuasan Pasien diperoleh hasil thitung = 

3,101 > ttabel = 1,98552 dengan tingkat signifikan sebesar 0,003 < 0,05. maka Ketanggapan 

(Responsiveness)  berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 

Pengaruh antara dimensi Empati terhadap Kepuasan Pasien diperoleh hasil thitung = 1,509 

< ttabel = 1,98552 dengan tingkat signifikan sebesar 0,135 > 0,05., maka Empati (Emphaty) 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 

Pengaruh antara dimensi Fasilitas Berwujud terhadap Kepuasan Pasien diperoleh hasil thitung 

= 1,138 < ttabel = 1,98552 dengan tingkat signifikan sebesar 0,258 > 0,05. maka Fasilitas 

Berwujud (Tangibles)  tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 

Pengaruh antara dimensi Jaminan terhadap Kepuasan Pasien diperoleh hasil thitung = 6,948 

> ttabel = 1,98552 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05. maka Jaminan (Assurance) 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 

 

Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

 
Tabell 5.   Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

ANOVAa 
Modell Sum of Squarels Df Melan Squarel F Sig. 

1 

Relgrelssion 370.797 5 74.159 159.473 .000b 

Relsidual 43.713 94 .465   

Total 414.510 99    

 

Tabel 5 menunjukan Fhitung sebesar 159,473 dan Ftabel sebesar 2,31. Diketahui bahwa 

Fhitung>Ftabel, dimana Ho ditolak dan Ha diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan dengan dimensi Kehandalan/Reliability, Ketanggapan/Responsiveness, 

Empati/Emphaty,  Fasilitas berwujud/Tangibles dan Jaminan/Assurance secara bersama-sama 

(simultan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 

 

Uji Be
l

ta  

 
Tabell 6.  Hasil Uji Belta 

Coelfficielntsa 
Modell Unstandardizeld Coelfficielnts Standardizeld 

Coelfficielnts 

T Sig. 

B Std. ELrror Belta 

1 

(Kelpuasan Pasieln) 1.458 .706  2.066 .042 

Relliability .210 .053 .225 3.970 .000 

Relsponsivelnelss .166 .053 .189 3.101 .003 

Elmphaty .101 .067 .109 1.509 .135 

Tangiblels .075 .066 .087 1.138 .258 

Assurancel .645 .093 .438 6.948 .000 

 

Tabel 6. dapat disimpulkan bahwa nilai beta assurance memiliki nilai paling besar diantara 

variabel kualitas pelayanan lainnya yaitu 0,438 dan variabel tangibles memiliki nilai yang 

paling kecil sebesar 0,087 dari variabel reliability, responsiveness dan emphaty. Maka variabel 
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X5 (Jaminan/Assurance) merupakan variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap 

variabel kepuasan pasien diantara dimensi reliability, responsiveness, emphaty, dan tangibles. 
 

PEMBAHASAN 

 

Untuk me
l

njaga mutu pe
l

layanan, se
l

lain ke
l

bijakan dire
l

ksi, hal lain yang tidak kalah 

pe
l

ntingnya adalah me
l

lakukan pe
l

rbaikan prose
l

dur pe
l

layanan, prose
l

dur administrasi rumah 

sakit, prose
l

dur administrasi khususnya administrasi dalam pe
l

layanan pasie
l

n JKN se
l

hingga 

se
l

luruh pe
l

rsyaratan ke
l

le
l

ngkapan be
l

rkas yang te
l

rtuang dalam MOU (Me
l

morandum Of 

Unde
l

rstanding) dapat dile
l

ngkapi yang be
l

rimbas pada rawat jalan pasie
l

n JKN di rumah sakit. 

Pe
l

rbaikan prose
l

dur pe
l

layanan dilakukan se
l

cara rutin ole
l

h pihak manaje
l

me
l

n rumah sakit yaitu 

dalam be
l

ntuk prose
l

dur mutu rumah sakit.  

Se
l

jak pe
l

ne
l

rapan JKN, sudah banyak upaya pe
l

mbe
l

nahan yang sudah dilakukan mulai dari 

pe
l

ndaftaran sampai pe
l

rawatan pasie
l

n. Pada awal imple
l

me
l

ntasi JKN, te
l

rjadi lonjakan pasie
l

n 

yang signifikan. Untuk me
l

ngatisipasi hal te
l

rse
l

but rumah sakit te
l

lah me
l

lakukan be
l

be
l

rapa  

upaya diantaranya me
l

nambah jumlah loke
l

t pe
l

ndaftaran dan me
l

lakukan pe
l

milahan lokasi 

pe
l

ndaftaran antara pasie
l

n PBI, Mandiri dan Umum.  

Upaya rumah sakit dalam me
l

mbe
l

rikan pe
l

layanan ke
l

se
l

hatan ke
l

pada pasie
l

n baik rawat 

jalan maupun rawat inap de
l

ngan baik yaitu me
l

laksanakan pe
l

layanan se
l

suai prose
l

dur te
l

tap 

se
l

pe
l

rti prose
l

dur pe
l

layanan rawat jalan, rawat inap, pe
l

nunjang, farmasi yang sudah dite
l

tapkan 

ole
l

h dire
l

ktur rumah sakit, be
l

gitu juga de
l

ngan prose
l

dur administrasi baik bagian pe
l

ndaftaran, 

admisi, ke
l

uangan dan tim case
l

mix te
l

lah me
l

miliki prose
l

dur te
l

tap yang te
l

lah disahkan ole
l

h 

dire
l

ktur  dan me
l

rupakan pe
l

doman dalam me
l

laksakan tugas. Disampig itu, RSUD Pasar Re
l

bo 

sudah me
l

miliki Chilical Pathway namun be
l

lum se
l

mua dokte
l

r me
l

milikinya se
l

hingga pe
l

layanan 

yang dibe
l

rikan masih cukup be
l

rvariasi. 

Disamping itu sarana dan fasilitas rumah  sakit juga pe
l

nting untuk me
l

njaga mutu 

pe
l

layanan.  Be
l

rdasarkan hasil surve
l

i ke
l

puasan pe
l

langgan yang dilakukan  se
l

be
l

sar 95% pasie
l

n 

puas. Hal ini sudah me
l

ncapai targe
l

t be
l

rdasarkan indikator Standar Pe
l

layanan Minimal (SPM) 

walaupun masih ada be
l

be
l

rapa ke
l

luhan dari pasie
l

n. Se
l

pe
l

rti pe
l

mbe
l

rian obat yang kurang dari 

jumlah yang dire
l

se
l

pkan dan waktu tunggu, tapi me
l

nurut ke
l

pala bidang pe
l

nunjang me
l

dis tidak 

ada masalah untuk waktu tunggu. 
 

KESIMPULAN 

  

Hasil pelnellitian melnunjukan bahwa telrdapat pelngaruh kualitas pellayanan di rumah sakit 

belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pasieln BPJS rawa jalan yang belrkunjung di RSUD Pasar Relbo 

pada tahun 2020. 
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