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ABSTRAK

PERBEDAAN KEPUASAN PESERTA BPJS DAN NON-BPJS
TERHADAP PELAYANAN KESEHATAN RAWAT JALAN
DI RSUD RATU ZALECHA MARTAPURA

Khadijah

Data kunjungan pasien rawat jalan di RSUD Ratu Zalecha Martapura mengalami
peningkatan yang signifikan, dari 48.075 pasien pada 2021 menjadi 90.115 pasien
pada 2023, menandakan tingginya pemanfaatan layanan kesehatan. Meskipun
demikian, capaian Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) rumah sakit pada 2024
tercatat senilai 86,86%, yang masih berada di bawah standar pelayanan minimal
yang ditetapkan >90%. Kondisi ini memperlihatkan adanya potensi masalah
dalam kualitas layanan yang kemungkinan berbeda berdasarkan jenis sistem
pembiayaan pasien. Penelitian ini menganalisis perbedaan tingkat kepuasan antara
pasien BPJS dan non-BPJS pada mutu pelayanan rawat jalan di RSUD Ratu
Zalecha, dengan fokus pada dimensi SERVQUAL, yakni responsiveness,
reliability, empathy, assurance, serta tangibles. Metode kajian yang dipergunakan
yakni Kkuantitatif dengan desain cross-sectional. Sampel terdiri dari 100
responden, terbagi rata antara 50 pasien BPJS dan 50 pasien non-BPJS, yang
dipilih melalui teknik purposive sampling. Pengumpulan data mempergunakan
kuesioner dan analisis data menggunakan uji Mann-Whitney. Hasil analisa
memperlihatkan perbedaan kepuasan yang signifikan antara pasien BPJS dan non-
BPJS pada seluruh dimensi SERVQUAL, dengan nilai p pada masing-masing
dimensi di bawah 0,05. Secara keseluruhan, pasien non-BPJS mempunyai tingkat
kepuasan yang lebih tinggi dibanding pasien BPJS. Di antara dimensi yang
diteliti, responsiveness menjadi aspek dengan kepuasan terendah pada pasien
BPJS, sedangkan assurance menjadi dimensi dengan kepuasan tertinggi pada
pasien non-BPJS. Kajian ini memperlihatkan urgensi peningkatan kualitas
pelayanan rawat jalan secara merata dan responsif, khususnya bagi pasien BPJS,
agar standar kepuasan yang ditetapkan bisa tercapai.

Kata kunci: Kepuasan pasien, BPJS, Non-BPJS , rawat jalan, SERVQUAL



ABSTRACT

A comparative Study Of BPJS and Non-BPJS Patient Satisfaction with
Outpatient Health Services at Ratu Zalecha Regional Public Hospital
Martapura

Khadijah

Outpatient visits at RSUD Ratu Zalecha Martapura increased significantly, rising
from 48,075 patients in 2021 to 90,115 patients in 2023, reflecting the high
utilization of healthcare services. However, the hospital’s Public Satisfaction
Index (Indeks Kepuasan Masyarakat, IKM) in 2024 was recorded at 86.86%,
which remains below the established minimum service standard of >90%. This
indicates potential issues in service quality that may vary according to patients’
payment schemes.This study aimed to examine differences in satisfaction levels
between BPJS and non-BPJS patients regarding outpatient service quality at
RSUD Ratu Zalecha, focusing on the SERVQUAL dimensions: reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. A quantitative, cross-sectional
design was employed, with a total sample of 100 respondents evenly divided
between 50 BPJS and 50 non-BPJS patients, selected through purposive
sampling. Data were collected using questionnaires and analyzed using the
Mann-Whitney U test.The results revealed significant differences in patient
satisfaction across all SERVQUAL dimensions, with p-values for each dimension
below 0.05. Overall, non-BPJS patients reported higher satisfaction levels
compared to BPJS patients. Among the dimensions assessed, responsiveness
exhibited the lowest satisfaction scores for BPJS patients, while assurance
showed the highest satisfaction levels for non-BPJS patients. These findings
underscore the need for equitable and responsive improvements in outpatient
service quality, particularly for BPJS patients, to achieve the targeted satisfaction
standards.

Keyword: Patient satisfaction, BPJS, non-BPJS, outpatient services,
SERVQUAL
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