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ABSTRAK

HUBUNGAN MUTU PELAYANAN KESEHATAN DENGAN
KEPUASAN PASIEN PENGGUNA BPJS DI RUANG RAWAT
INAP RUMAH SAKIT DAERAH IDAMAN BANJARBARU

Indah Fitria

Data kunjungan pasien BPJS di Rumah Sakit Daerah ldaman Banjarbaru
mengalami penurunan tahun 2020 sebanyak 9.784 pengunjung menjadi 8.681
pengunjung pada tahun 2021 dan mengalami peningkatan menjadi 11.122
pengunjung pada tahun 2022. Selain itu, data Bed Occupancy Rate (BOR) di
Rumah Sakit Daerah Idaman Banjarbaru mengalami penurunan tahun 2020 sebesar
77% menjadi 34% pada tahun 2021 dan mengalami peningkatan menjadi 51% pada
tahun 2022 namun masih dibawah angka ideal (60-85%). Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan
paisen BPJS di ruang rawat inap Rumah Sakit Daerah Idaman Banjarbaru.
Rancangan penelitian ini berupa penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross
sectional. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Uji
statistik yang digunakan berupa Uji Fisher exact. Sampel penelitian ini sebanyak
91 responden dan instrumen yang digunakan adalah kuesioner. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel kehandalan (p-value = 0,000), daya tanggap (p-value
= 0,002), bukti langsung (p-value = 0,033), jaminan (p-value = 0,000), dan empati
(p-value = 0,000) berhubungan dengan kepuasan pasien BPJS di rawat inap Rumah
Sakit Daerah Idaman Banjarbaru. Oleh sebab itu, hasil penelitian ini diharapakan
dapat memberikan pengetahuan terkait komponen mutu pelayanan bagi masyarakat
khususnya pasien dalam menggunakan fasilitas pelayanan kesehatan. Selain itu,
diharapkan hasil ini dapat membuka pemikiran masyarakat bahwa saran dan kritik
dari mereka menjadi salah satu faktor penting dalam meningkatkan pelayanan
kesehatan ke depannya.

Kata kunci: Kepuasan pasien, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati, bukti
langsung



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP OF THE QUALITY OF HEALTH SERVICES WITH
PATIENT SATISFACTION OF BPJS USERS IN THE INPATIENT ROOM
OF IDAMAN REGIONAL HOSPITAL BANJARBARU

Indah Fitria

BPJS patient visit data at the Idaman Banjarbaru Regional Hospital
decreased in 2020 from 9,784 visitors to 8,681 visitors in 2021 and increased to
11,122 visitors in 2022. In addition, Bed Occupancy Rate (BOR) data at the Idaman
Banjarbaru Regional Hospital experienced the decline in 2020 was 77% to 34% in
2021 and increased to 51% in 2022 but is still below the ideal figure (60-85%). The
aim of this research is to determine the relationship between the quality of health
services and BPJS patient satisfaction in the inpatient ward at the ldaman
Banjarbaru Regional Hospital. This research design is quantitative research with
a cross sectional approach. The sampling technique uses purposive sampling. The
statistical test used is the Fisher Exact Test. The sample for this research was 91
respondents and the instrument used was a questionnaire. The research results
show that the variables are reliability (p-value = 0.000), responsiveness (p-value
= 0.002), direct evidence (p-value = 0.033), assurance (p-value = 0.000), and
empathy (p-value = 0.000) is related to BPJS patient satisfaction at the ldaman
Banjarbaru Regional Hospital. Therefore, it is hoped that the results of this
research will provide knowledge regarding the components of service quality for
the community, especially patients, in using health service facilities. Apart from
that, it is hoped that these results can open people’'s minds that their suggestions
and criticism will be an important factor in improving health services in the future.

Keywords: Patient satisfaction, reliability, responsiveness, assurance and empathy,
direct evidence
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