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ABSTRACT

EFFECT OF QUALITY OF SERVICE ON PATIENT
SATISFACTION OF HEALTH BPJS INPATIENT ROOM
OF CLASS 111 RSUD SIDIKALANG

HENNI SITRIANI OMPUSUNGGU
1505195232

The existence of BPJS Health is expected to achieve universal coverage
target in 2019. This means that the entire population of Indonesia is expected to
have national health insurance to obtain health care benefits and protection in
meeting basic health needs held by BPJS Health. Sidikalang Hospital is one of the
government hospital that serves the patient BPJS Health. However, over time, it is
still found a lot of complaints BPJS Health patients related services, especially in
class Il inpatient room.

The purpose of this study is to know the effect of service quality on
patient satisfaction BPJS in class 111 inpatient room. This type of research uses an
analytical survey design (explanatory research) using an associative approach.
The population in this study is the patient BPJS Health in inpatient class Il
RSUD Sidikalang. With the number of samples as many as 69 people BPJS Health
patients in the class Il inpatient room. The test used is by using Chi-Square test
and Regresi Binary Logistic test.

The results showed that the variables that influence the satisfaction of
BPJS health patients in the third class inpatient room are the condition of the
room, the hospitality and courtesy of the officer, the clarity of the information and
the empathy of the officer. Where the p-value of the condition of the room,
hospitality and courtesy officers, clarity of information and empathy officers.
result sig (2-sided) <0.05. While the variables of facilities and infrastructure, staff
appearance, referral procedure, and health service cost do not affect the
satisfaction of BPJS patient in the third class hospital of Sidiakalang General
Hospital where nili p-value> 0,05.

The conclusions can be drawn from this research is that the condition of
the room, hospitality and courtesy, clarity of information and empathy officers
have a significant effect on patient satisfaction in the class Il inpatient room
because it is not in accordance with patient expectations / family of patients.
Therefore, it is suggested to the officers at RSUD Sidikalang, especially in the
class Il inpatient room to be able to carry out the service properly as expected
and the head of the hospital should make a policy such as forming health
promotion team in hospital that serves to provide information related to the
service at hospital. .

Keywords : Health BPJS, Class 111 Inpatient Room, Patient Satisfaction
Bibliography  : Books 18, 6 Internet, 15 Journals ((2005-2017)



ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PASIEN BPJS KESEHATAN DI RUANG RAWAT
INAP KELAS 111 RSUD SIDIKALANG

Henni Sitriani Ompusunggu
1505195232

Keberadaan BPJS Kesehatan diharapkan mampu mencapai target universal
coverage pada tahun 2019. Artinya seluruh penduduk Indonesia diharapkan
memiliki jaminan kesehatan nasional untuk memperoleh manfaat pemeliharaan
kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatannya yang
diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan. RSUD Sidikalang merupakan salah satu
rumah sakit pemerintah yang melayani pasien BPJS Kesehatan. Namun, seiring
berjalannya waktu, ternyata masih banyak ditemukan keluhan-keluhan pasien
BPJS Kesehatan terkait pelayanan khususnya di ruang rawat inap kelas IlI.

Tujuan penelitian ini adalah untuh mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien BPJS di ruang rawat inap kelas Ill. Jenis
penelitian ini menggunakan desain survei analitik (explanatory research) dengan
menggunakan pendekatan assosiatif. Adapun populasi pada penelitian ini adalah
pasien BPJS Kesehatan di ruang rawat inap kelas 11l RSUD Sidikalang. Dengan
jumlah sampel sebanyak 69 orang pasien BPJS Kesehatan di ruang rawat inap
kelas 111. Uji yang digunakan yaitu dengan menggunakan uji Chi-Square dan uji
Regresi Binary Logistik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel yang berpengaruh terhadap
kepuasan pasien BPJS kesehatan di ruang rawat inap kelas Il adalah kondisi
ruangan, keramahan dan kesopanan petugas, kejelasan informasi dan empati
petugas. Dimana nilai p-value kondisi ruangan, keramahan dan kesopanan
petugas, kejelasan informasi dan empati petugas. hasil sig (2-sided) < 0.05.
Sedangakan variabel kelengkapan sarana dan prasarana, penampilan petugas,
prosedur rujukan, dan biaya layanan kesehatan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pasien BPJS kesehatan di ruang rawat inap kelas 111 RSUD Sidiakalang
dimana nilai p-value > 0,05.

Adapun kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah bahwa
kondisi ruangan, keramahan dan kesopanan, kejelasan informasi dan empati
petugas mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien di ruang
rawat inap kelas Ill karena tidak sesuai dengan harapan pasien/keluarga pasien.
Oleh karena itu disarankan kepada petugas di RSUD Sidikalang khususnya di
ruang rawat inap kelas I11 agar dapat melaksanakan pelayanan dengan baik sesuai
yang diharapkan dan pimpinan rumah sakit harus membuat suatu kebijakan
seperti membentuk tim promosi kesehatan di rumah sakit yang berfungsi untuk
memberikan informasi terkait pelayanan di rumah sakit.

Kata Kunci : BPJS Kesehatan, Ruang rawat inap kelas 11, Kepuasan
Pasien
Daftar Pustaka : Buku 18, 6 Internet, 15 Jurnal ((2005-2017)
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