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ABSTRACT

EFFECT OF SERVICE QUALITY WITH BPJS PATIENT SATISFACTION
IN PADANG BULAN MEDICAL HEALTH CENTER 2018

ELVIRA HAYATI
1602011201

Users of health care services at the medical health centre demand quality
services not only concerning the recovery of physical illness but also the
satisfaction of the attitudes, knowledge and skills of officers in providing services
and the availability of adequate facilities and infrastructure that can provide
comfort. With the increasing quality of service, the service function at the
puskesmas needs to be improved to be more effective and efficient and to give
satisfaction to patients and the community.

This study aims to see the effect of service quality with patient satisfaction
BPJS services in Padang Bulan Medan Health Center (administrative services,
doctors, nurses, medicines and infrastructure). The population in this study were
220 patients of BPJS and the sample of the study were 142 patients, sampling
technique with random sampling, data collection using questionnaires and data
analysis using Chi Square test.

The results showed that there was a relationship between the quality of
administrative services and patient satisfaction with p value = 0.001 <0.05, there
was a relationship between nurse service quality and patient satisfaction with a
value of p = 0.017 <0.05, there was a relationship between drug quality and patient
satisfaction with p = 0.003 <0.05, there is a relationship between the quality of
facilities and infrastructure with patient satisfaction with p = 0.001 <0.05. It is
recommended to the health center should be able to further improve health services,
especially doctor services that prove patients are not satisfied with the doctor's
services. To the local Health Office, you should be able to evaluate the performance
of health workers in the puskesmas, especially the Padang Bulan Medan health
center.

Keywords : Service Quality, patient satisfaction.
Library :43(1997-2014)



ABSTRAK

PENGARUH MUTU PELAYANAN DENGAN KEPUASAN PASIEN BPJS
DI PUSKESMAS PADANG BULAN MEDAN TAHUN 2018

ELVIRA HAYATI
1602011201

Pengguna jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas menuntut pelayanan yang
berkualitas tidak hanya menyangkut kesembuhan dari penyakit secara fisik akan
tetapi juga menyangkut kepuasan terhadap sikap, pengetahuan dan ketrampilan
petugas dalam memberikan pelayanan serta tersedianya sarana dan prasarana yang
memadai dan dapat memberikan kenyamanan. Dengan semakin meningkatnya
kualitas pelayanan maka fungsi pelayanan di puskesmas perlu ditingkatkan agar
menjadi lebih efektif dan efisien serta memberikan kepuasan terhadap pasien dan
masyarakat.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh mutu pelayanan dengan
kepuasan pasien layanan BPJS di Puskesmas Padang Bulan Medan ( pelayanan
administrasi, dokter, perawat, obat dan sarana prasarana). Populasi dalam penelitian
ini sebanyak 220 pasien BPJS dan yang menjadi sampel penelitian sebanyak 142
pasien, teknik pengambilan sampel dengan random sampling, Pengumpulan data
dengan menggunakan kuesioner dan analisa data dengan menggunakan uji Chi
Square.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan mutu pelayanan
administrasi dengan kepuasan pasien dengan nilai p Value = 0.001 < 0.05, ada
hubungan mutu pelayanan perawat dengan kepuasan pasien dengan nilai p= 0.017
< 0.05, ada hubungan mutu pelayanan obat dengan kepuasan pasien dengan nilai p
= 0.003 < 0.05, ada hubungan mutu sarana dan prasarana dengan kepuasan pasien
dengan p = 0.001 < 0.05. Disarankan kepada pihak puskesmas hendaknya dapat
lebih meningkatkan pelayanan kesehatan khususnya pelayanan dokter yang
membuktikan pasien merasa tidak puas dengan pelayanan dokter. Kepada pihak
Dinas Kesehatan setempat hendaknya dapat melakukan evaluasi kinerja tenaga
kesehatan di lingkungan puskesmas khususnya puskesmas Padang Bulan Medan.

Kata kunci : Mutu Pelayanan, kepuasan pasien.
Pustaka  :43(1997-2014)
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