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ABSTRAK 

 

PERBEDAAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN UMUM DENGAN PASIEN 
BPJS BERDASARKAN MUTU PELAYANAN KEPERAWATAN DI 
INSTALASI RAWAT INAP RSUD RATU ZALECHA MARTAPURA 

 

Ariany Dhesi Puspitasari, Endang Pertiwiwati, Ichsan Rizany 
 
 

Latar Belakang: Pelayanan keperawatan yang rendah akan menyebabkan 
ketidakpuasan pasien dan menimbulkan berbagai keluhan. Semakin banyak 
keluhan maka kepuasan pasien selama dirawat di suatu rumah sakit semakin 
menurun. 
Tujuan: MenganaIisis perbedaan kepuasan pasien umum dengan pasien BPJS 
terhadap pelayanan perawatan di instaIasi rawat inap Ratu ZaIecha Martapura. 
Metode: PeneIitian ini menggunakan deskriptif anaIitik dengan motede 
pendekatan cross sectionaI. Teknik pengambilan sampeI yang digunakan dalam 
peneIitian ini adalah quota sampIing. Dengan 60 sampel yang terdiri 30 pasien 
umum dan 30 pasien BPJS. Kuesioner yang digunakan kombinasi dari peneliti 
dan dari kuesioner NSNS Kemenkes-JICA. Analisis penelitian ini mengunakan uji 
mcnemar’s test. 
Hasil: Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada 90% pasien umum merasa 
kurang puas sedangkan 97% pasien BPJS merasa kurang puas. dengan hasil 
analisis di dapatkan p value>α (0,50>0,05), maka keputusannya adalah Ho 
diterima yang artinya tidak ada perbedaan yang signifikan antara kepuasan 
pasien umum dengan pasien BPJS berdasarkan mutu pelayanan keperawatan. 
Diskusi: Tingkat kepuasan pasien yang masih kurang dirasakan oleh pasien 
maka diharapkan untuk meningkatkan dalam pelayanan keperawatan yang baik 
agar dapat memberikan kualitas pelayanan yang optimal terhadap pasien. 
Kata Kunci: pasien umum, pasien BPJS, tingkat kepuasan pasien. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

ABSTRACT 
 
 

THE DIFFERENCE OF GENERAL PATIENT SATISFACTION LEVELS 
WITH BPJS PATIENTS BASED ON THE QUALITY OF NURSING 
SERVICES IN INSTALLATION IN RATU ZALECHA MARTAPURA 

HOSPITAL 
 

Ariany Dhesi Puspitasari, Endang Pertiwiwati, Ichsan Rizany 
 

 

Background: Low nursing services will cause patient dissatisfaction and cause 
various complaints. The more complaints, the patient's satisfaction during 
treatment in a hospital decreases. 
Objective: To analyze the differences in general patient satisfaction with BPJS 
patients on care services in the inpatient care of Ratu ZaIecha Martapura. 
Method: This research used descriptive analysis with a cross section approach. 
The sampling technique in this research was quota sampling. With 60 samples 
consisting of 30 general patients and 30 BPJS patients. The questionnaire used 
was a combination of researchers and the NSNS Kemenkes-JICA questionnaire. 
The analysis of this study used the mc nemar test. 
Results: The results showed that in general patients 90% felt less satisfied while 
97% BPJS patients felt less satisfied. with the results of the analysis get p value> 
α (0.50> 0.05), then the decision is Ho accepted, which means there is no 
significant difference between the satisfaction of general patients with BPJS 
patients based on the quality of nursing services. 
Discussion: The level of patient satisfaction that was still lacking in patients was 
expected to improve in good nursing services in order to provide optimal quality 
services to patients. 
Keywords: general patients, BPJS patients, patient satisfaction level. 
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