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PERBEDAAN KEPUASAN PELAYANAN PASIEN BPJS DAN NON-BPJS DI
RUMAH SAKIT HIDAYAH BOYOLALI PADA PASIEN RAWAT JALAN DAN
RAWAT INAP

Wijayanto, F.M.1,Soleman, S.R.2, Jamil, N.A.2
Mahasiswa Fakultas Kedokteran, Universitas Islam Indonesia
2Departemen limu Kesehatan Masyarakat, Universitas Islam Indonesia

INTISARI

Latar Belakang: Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang diselenggarakan

BPJS adalah jaminan berupa perlindungan kesehatan agar peserta memperoleh
manfaat pemeriksaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan
dasar kesehatan yang diberikan kepada setiap orang. Pengukuran tingkat
kepuasan pasien dibutuhkan untuk mengetahui tingkat pelayanan yang diadakan
suatu penyelenggara jasa.

Tujuan: Mengetahui tingkat dan perbedaan kepuasan pasien BPJS dan non BPJS
dalam mendapatkan pelayanan kesehatan pada RS Hidayah Boyolali.

Metode: Penelitian ini menggunakan desain penelitian observasional analitik
dengan metode cross sectional. Data didapatkan dengan menggunakan
kuesioner. Tingkat kepuasan pasien dianalisis menggunakan skor GAP, CSI, IPA,
dan Independent Samples T Test.

Hasil: Hasil skor GAP menunjukkan bahwa pasien BPJS rawat jalan memiliki skor
GAP terendah pada dimensi reliability yaitu -0,1733 dan skor GAP tertinggi pada
dimensi assurance dengan skor -0,0875. Sedangkan pada pasien rawat jalan non
BPJS skor terendah pada dimensi tangibles dengan -0,1955 dan tertertinggi pada
dimensi reliability dengan -0,1711. Pada pasien rawat inap BPJS, skor GAP
terendah pada dimensi empathy yaitu -0,1840 dan skor GAP tertinggi pada
dimensi assurance dengan -0,1325. Sedangkan pada pasien rawat inap non
BPJS, skor GAP terendah pada dimensi tangibles dengan -0,2177 dan tertinggi
pada dimensi assurance dengan -0,015. Pasien BPJS rawat jalan memiliki nilai
CSI| sebesar 69,817% dan pasien non BPJS rawat jalan sebesar 66,421%.
Sedangkan pasien BPJS rawat inap memiliki nilai 69,938% dan pasien non BPJS
rawat inap sebesar 71,73%. Jika diuji statistik, maka terdapat perbedaan yang
signifikan pada pasien BPJS dan non BPJS nilai p < 0.05.

Kesimpulan: Dari hasil analisis, pasien RS Hidayah Boyolali secara umum
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Pada pasien rawat jalan, pasien
BPJS merasa lebih puas dibandingkan pasien non BPJS. Sedangkan pada rawat
inap, pasien non BPJS merasa lebih puas dibandingkan pasien BPJS.

Kata Kunci: BPJS, SERVQUAL, CSlI, IPA
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DIFFERENCES IN SATISFACTION OF BPJS AND NON-BPJS PATIENTS AT
RS HIDAYAH BOYOLALI OF INPATIENTS AND OUTPATIENTS

Wijayanto, F.M.1,Soleman, S.R.2, Jamil, N.A.2
Medical Student, Islamic University of Indonesia
2Departement of Public Health, Islamic University of Indonesia

ABSTRACT

Background: National Health Insurance (JKN) organized by BPJS is a insurance
in the form of health protection so that participants get the benefits of health checks
and protection in meeting the basic health needs provided to everyone.
Measurement of the level of patient satisfaction is heeded to determine the level
of service provided by a service provider.

Objective: To determine the level and difference of BPJS and non-BPJS patient
satisfaction in getting health services at RS Hidayah Boyolali.

Method: This study used an analytic observational research design with cross
sectional method. Data obtained using a questionnaire. Patient satisfaction levels
were analyzed using GAP, CSI, IPA, and Independent Samples T Test.

Results: The results of the GAP score showed that BPJS outpatients had the
lowest GAP score on the reliability dimension of -0.1733 and the highest GAP
score on the assurance dimension with a score of -0.0875. Whereas in non BPJS
outpatients the lowest score was on the tangibles dimension with -0.1955 and the
highest was on the reliability dimension with -0.1711. In BPJS inpatients, the lowest
GAP score in the empathy dimension is -0.1840 and the highest GAP score in the
assurance dimension is -0.1325. Whereas in non BPJS inpatients, the lowest GAP
score was in the tangibles dimension with -0.2177 and the highest was in the
assurance dimension with -0.015. BPJS outpatients have a CSI value of 69.817%
and non BPJS outpatients at 66.421%. Whereas BPJS inpatients have a value of
69.938% and non-BPJS inpatients are 71.73%. If tested statistically, there are
significant differences in BPJS patients and non BPJS p values <0.05.
Conclusion: From the results of the analysis, RS Hidayah Boyolali patients were
generally satisfied with the services provided. For outpatients, BPJS patients feel
more satisfied than non BPJS patients. While for inpatients, non BPJS patients feel
more satisfied than BPJS patients.

Keyword: BPJS, SERVQUAL, CSlI, IPA
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