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ABSTRAK 

 

PERBEDAAN KEPUASAN PASIEN BPJS DAN NON BPJS TENTANG 

KUALITAS PELAYANAN RAWAT JALAN RUMAH SAKIT UMUM 

NIRWANA 

 

Nuraida 

 

Rumah sakit merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan. Kualitas 

pelayanan rumah sakit yang baik dapat meningkatkan kepuasan pasien. Dampak 

kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan akan berpengaruh pada jumlah 

kunjungan ke fasilitas kesehatan termasuk rumah sakit. Berdasarkan data di rawat 

jalan Rumah Sakit Umum Nirwana, jumlah kunjungan pasien BPJS dari bulan 

Januari sampai Februari tahun 2022 sebanyak 25.884, jumlah kunjungan pasien 

umum (non BPJS) dari bulan Januari - Februari 2022 sebanyak 30.517. Berdasarkan 

data dari bulan Januari - Februari 2022, diketahui masih banyak pasien yang 

berkunjung dengan skema out of pocket atau dengan dana pribadi yaitu sebesar 

54,10%. Tujuan penelitian ini yaitu mengetahui perbedaan kepuasan pasien BPJS 

dan non BPJS tentang kualitas pelayanan rawat jalan Rumah Sakit Umum Nirwana. 

Desain penelitian menggunakan desai case control. Populasi penelitian ini adalah 

pasien BPJS dan non BPJS rawat jalan Rumah Sakit Umum Nirwana. Penentuan 

sampel menggunakan accidental sampling. Sampel yang digunakan pada penelitian 

ini sebanyak 132 orang pasien yang terdiri dari 66 pasien BPJS dan 66 pasien non 

BPJS. Uji yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji Mann Whitney. Hasil 

penelitian mengenai perbedaan kepuasan pasien BPJS dan non BPJS tentang 

kualitas pelayanan berdasarkan dimensi reliability, responsiveness, assurance, 

empathy dan tangibles mempunyai p-value masing-masing sebesar 0,000 < 0,05. 

Diharapkan bagi Rumah Sakit Umum Nirwana dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan khususnya terhadap pasien BPJS agar tidak terjadi perbedaan kualitas 

pelayanan yang didapatkan oleh pasien BPJS maupun non BPJS. 

 

Kata kunci: Pasien BPJS, pasien non BPJS, kepuasan pasien, kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 

 

SATISFACTION DIFFERENCES IN BPJS AND NON BPJS PATIENTS 

ABOUT THE QUALITY OF OUTPATIENT SERVICE IN NIRWANA 

HOSPITAL 

 

Nuraida 

 

 The hospital is one of the health service facilities. Good hospital service 

quality can increase patient satisfaction. The impact of patient satisfaction with 

health services will affect the number of visits to health facilities including 

hospitals. Based on outpatient data at Nirwana General Hospital, the number of 

BPJS patient visits from January to February 2022 was 25,884, the number of 

general patient visits (non-BPJS) from January - February 2022 was 30,517. Based 

on data from January - February 2022, it is known that there are still many patients 

who visit with out-of-pocket schemes or with personal funds, which is 54.10%. The 

purpose of this study was to determine the difference in the satisfaction of BPJS and 

non-BPJS patients about the quality of outpatient services at Nirwana General 

Hospital. The research design uses a case control design. The population of this 

study was BPJS patients and non-BPJS outpatients at Nirwana General Hospital. 

Sample determination using accidental sampling. The samples used in this study 

were 132 patients consisting of 66 BPJS patients and 66 non-BPJS patients. The 

test used in this study is the Mann Whitney test. The results of the study on the 

difference in BPJS and non-BPJS patient satisfaction regarding service quality 

based on the dimensions of reliability, responsiveness, assurance, empathy and 

tangibles had a p-value of 0.000 < 0.05 respectively. It is hoped that Nirwana 

General Hospital can improve the quality of service, especially for BPJS patients 

so that there is no difference in the quality of service obtained by BPJS and non-

BPJS patients. 

 

Keywords: BPJS patients, non-BPJS patients, patient satisfaction, service quality 
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