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ABSTRAK 

 

 
Kepuasan pasien non BPJS merupakan tingkat perasaan pasien setelah menerima 

suatu pelayanan kesehatan dan membandingkannya dengan harapannya. Faktor yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan pasien non BPJS adalah kualitas pelayanan kesehatan. 

Semakin tinggi nilai kualitas pelayanan kesehatan yang di terima oleh pasien, maka 

berpengaruh pada tingkat kepuasan pasien non BPJS. Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien rawat inap non BPJS.  

Jenis penelitian yang dipakai adalah bersifat analitik dengan pendekatan cross 

sectional. Teknik sampling yaitu dengan metode sampling incidental (accidental 

sampling). Dengan besar sampel 80 responden yang memenuhi kriteria inklusi. Teknik 

pengumpulan data yaitu menyebarkan kuisioner. Uji analisis yang digunakan adalah chi 

square test.  

Hasil penelitian : menunjukkan nilai p value = 0,03 < α = 0,05 maka H0 ditolak 

H1 diterima artinya terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan kesehatan 

dengan kepuasan pasien non BPJS di ruang inap RSUD Dr. R. Soedjati Soemodiardjo 

Purwodadi. 
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ABSTRACT 

Non-BPJS patient satisfaction is the level of patient feelings after receiving a health service 

and then comparing it with their expectations. The factor that influences the level of 

satisfaction of non-BPJS patients is the quality of health services. The higher the quality of 

health services received by patients, the greater the impact on the level of satisfaction of 

non-BPJS patients. This research aimed to find out the health service quality on the 

satisfaction of non-BPJS inpatients. 

The type of research is analytical with a cross-sectional approach. The sampling technique 

used was incidental (accidental sampling). A total of 80 respondents met the inclusion 

criteria. The data collection technique involved distributing questionnaire. The analysis 

used was a chi-square test.  

The research result showed a p-value of 0.03 < α = 0.05, hence H0 was rejected and H1 

was accepted, meaning that there is a significant relationship between health service quality 

and non-BPJS patients satisfaction in the inpatient room at Dr. R. Soedjati Soemodiardjo 

in Purwodadi. 

Keywords: Service Quality. Satisfaction, 

Non-BPJS 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan industri perawatan 

kesehatan saat ini terus mengalami 

perkembangan yang sangat pesat, 

salah satunya yaitu akomondasi 

pelayanan kesehatan di rumah sakit 

baik swasta maupun pemerintah. 

Rumah sakit adalah pelayanan 

kesehatan yang memiliki peranan 

penting dalam pelaksanaan kesehatan 

di berbagai tatanan (Andriani et al., 

2018). Rumah sakit sebagai penyedia 

jasa kesehatan di tuntut harus dapat 

memberikan pelayanan terbaik, 

meningkatakan kinerjanya dengan 

memenuhi kebutuhan dan harapan 

masyarakat (Jafar & Surahman 

Batara, 2023). Dalam pelayanan 

kesehatan di rumah sakit ada pasien 

yang menggunakan asuransi 

kesehatan dan juga non asuransi 

kesehatan. Salah satu negara yang 

sudah membuat program jaminan 

sosial untuk membantu masyarakat 

dalam memenuhi kebutuhan 

kesehatan dan meningkatan derajat 

kesehatan masyarakat adalah 

Indonesia (Rogate Br Tobing et al., 

2023). Salah satu asuransi yang 

banyak digunakan yaitu Badan 

Penyelengara Jaminan Sosial 

Kesehatan (BPJS).  

Badan Penyelenggaraan Jaminan 

Sosial (BPJS) merupakan salah satu 

badan hukum yang dibentuk untuk 

menyelenggarakan program jaminan 

sosial yang bertujuan untuk menjamin 

kebutuhan kehidupan seseorang 

(Pulungan et al., 2023). BPJS ini 

meliputi BPJS Ketenagakerjaan dan 

BPJS Kesehatan. Hal ini bertujuan 

untuk memberikan pelayanan 

kesehatan yang berkualitas kepada 

semua tanpa menimbulkan beban 

finansial (Dewi & Jihad, 2023). 

Menurut UU BPJS pasal 14 yaitu 

setiap warga negara Indonesia dan 

warga asing yang sudah berdiam di 

Indonesia selama minimal enam 

bulan wajib menjadi anggota BPJS. 

Pada perusahaan diwajibkan untuk 

mendaftar pekerjanya sebagai 

anggota BPJS. Sedangkan orang atau 

keluarga yang tidak bekerja juga 

wajib mendaftarkan diri pada BPJS. 

Setiap peserta BPJS akan dimintai 

iuran yang besarnya ditentukan sesuai 

dengan kebutuhan atau tingkatan 

kelas yang di pilih. Sedangkan bagi 

warga miskin, iuran BPJS ditanggung 

pemerintah melalui program 

Penerima Bantuan Iuran (PBI) 

(Saryoko et al., 2019). Namun ada 

juga masyarakat yang tidak memiliki 

Asuransi BPJS. Ada beberapa faktor 

yang mempengaruhi kurangnya minat 

masyarakat dalam mengikuti program 

BPJS antara lain kurangnya informasi 

tentang Asuransi Kesehatan, 

masyarakat tidak mau repot, kepala 

keluarga kurang menyadari 

pentingnya Asuransi Kesehatan, dan 

tingkat pendidikan yang rendah 

(Kurniawati & Rachmayanti, 2018) 

Di Jawa Tengah sendiri 

permasalahan terkait kualitas 

pelayanan rumah sakit bukanlah 

permasalahan yang baru. Di beberapa 

rumah sakit yang ada di Jawa Tengah 

memiliki permasalahan kualitas 

pelayanan, misalnya salah satu rumah 

sakit yang ada di Kabupaten Pati 

mengalami penurunan kualitas 

pelayanan setelah naik kelas dari tipe 

C ke tipe B serta berstatus bintang 

lima, sehingga perlu adanya 

perombakan agar keluhan dari 

masyarakat tidak terus-menerus 

terjadi (Riawati & Wijaya, 2022). Di 

salah satu rumah sakit yang ada di 

kota Semarang juga mengalami 

permasalahan terkait kualitas 



pelayanan di mana terdapat ketidak 

seimbangan antara jumlah tenaga 

pelayanan dengan jumlah pasien yang 

datang, ruang tunggu yang ada di 

RSUD Ketileng belum mencukupi, 

dan tempat parkir untuk kendaraan 

roda dua masih sempit dan kurang 

luas (Obisadik et al., 2015).  

Pelayanan kesehatan merupakan 

salah satu kegiatan yang dilakukan 

secara terpadu dan 

berkesinambungan. Sehingga mampu 

meningkatkan kesehatan masyarakat 

dalam hal pencegahan penyakit, 

pengobatan, peningkatan kesehatan, 

serta pemulihan oleh pemerintah 

kepada masyarakat. Dalam 

meningkatkan pelayanan kesehatan 

yang prima perlu ada kualitas 

pelayanan dalam suatu fasilitas 

pelayanan kesehatan. Kualitas 

pelayanan (service quality) adalah 

perbandingan pandangan konsumen 

terhadap harapan pelayanan yang di 

inginkan oleh konsumen dengan 

pelayanan yang di berikan (Pulungan 

et al., 2023). Kualitas pelayanan 

kesehatan memiliki hubungan yang 

erat dengan kepuasan konsumen. 

Dalam mengukur kualitas jasa 

pelayanan (service quality) terdapat 

lima dimensi kualitas jasa yang 

dikemukakan Parasuraman, Zeithaml 

dan Berry (1988). Lima karakteristik 

dimensi tersebut meliputi Bukti Fisik 

(Tangible), Kehandalan (reliability), 

Ketanggapan (Responsiveness), 

Jaminan (Assurance), dan Empati 

(Empathy) (Hakim et al., 2021) 

Memberikan pelayanan yang 

berkualitas merupakan strategi untuk 

mendapatkan kepuasan dari pasien 

(Puji et al., 2022). Kepuasan 

(Satisfaction) yaitu perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan (Usmani & Hasniar, 

2020). Jika kinerja di bawah harapan 

maka konsumen merasa tidak puas. 

Jika kinerja memenuhi harapan maka 

konsumen merasa puas. Dalam 

penyediaan jasa pada kepuasan 

konsumen merupakan sesuatu hal 

yang sangat penting dan harus 

diperhatikan, dengan memberikan 

pelayanan yang baik maka akan 

membuat sebuah hubungan yang baik 

kepada konsumen karena pelayanan 

dengan kepuasan konsumen adalah 

dua hal yang tidak dapat dipisahkan 

(Rogate Br Tobing et al., 2023). 

Beberapa survei kepuasan konsumen 

mengenai pelayanan rumah sakit, 

keluhan, saran disampaikan melalui 

berbagai media kebanyakan yang 

disampaikan yaitu tentang petugas 

yang tidak profesional dalam 

memberikan pelayanan (Listiyono, 

2015) 

Berdasarkan hasil studi 

pendahuluan yang telah di lakukan 

pada tanggal 13 Desember 2023 di 

RSUD Dr. R. Soedjati Soemodiardjo 

Purwodadi di instalasi Rawat Inap 

pada bulan Oktober 2023 sebanyak 

454 dan bulan November 2023 

sebanyak 356 pasien. Peneliti juga 

melakukan wawancara terhadap 8 

orang pasien non BPJS 2 orang 

mengatakan sangat puas terhadap 

pelayanan yang di berikan salah 

satunya jam kunjungan rumah sakit 

tepat waktu, perawat cekatan dalam 

melakukan tindakan, cepat dalam 

menanggapi keluahan pasien, perawat 

ramah, mudah dalam mengurus 

administrasi, 2 mengatakan puas 

terhadap pelayanan rumah sakit yaitu 

ruang inap yang nyaman, perawat 

cekatan dalam melakukan tindakan, 

cepat dalam menanggapi keluahan 



pasien, perawat ramah dan sopan, 

perawat mendengarkan keluh kesah 

pasien, 3 mengatakan  tidak puas 

terhadap pelayanan yang diberikan 

yaitu ruang rawat inap kurang bersih, 

dokter tidak tepat waktu, kurang 

tanggap dalam menanggapi pasien, 

pasien kurang ramah terhadap pasien, 

menunggu administrasi yang lama 

dan 1 orang mengatakan sangat tidak 

puas terhadap pelayanan yang di 

berikan salah satunya ruang rawat 

inap kurang bersih, dokter tidak tepat 

waktu, kurang tanggap dalam 

menanggapi pasien, sikap perawat 

yang kurang ramah terhadap pasien, 

proses pengambilan obat yang lama.  

Berdasarkan latar belakang di atas, 

peneliti tertarik untuk mengangkat 

masalah tersebut untuk penelitian 

yaitu “Hubungan Kualitas Pelayanan 

Kesehatan Dengan Kepuasan pasien 

Rawat Inap Non BPJS di RSUD Dr. 

R. Soedjati Soemodiardjo 

Purwodadi” 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini termasuk penelitian 

kolerasi berivat dengan metode 

penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan cross sectional untuk 

mengetahui hubungan kualitas 

pelayanan kesehatan terhadap 

kepuasan pasien non BPJS.   

Penelitian dilakukan di RSUD Dr. R. 

Soedjati Soemodiardjo Purwodadi 
pada bulan Juli– Agustus. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pasien rawat inap 

non BPJS dalam 2 bulan terakhir yaitu 

810 orang, sehingga rata-rata populasi 

perbulanya yaitu sebanyak 405 orang 

dengan jumlah sampel sebanyak 80 

orang dengan  teknik accidental 

sampling. Instrument penelitian ini  

menggunakan kuesioner Kualitas 

Pelayanan Kesehatan dan Kepuasan 

Pasien Non BPJS yang sudah di ter-uji 

validitas dan reliabilitasnya. Sebelumnya 

penelitian ini telah dilakukan ethical 

clearance dengan nomor etik. 

Subjek dipilih dengan data inklusi 

yakni mendatangi pasien rawat inap non 

BPJS di RSUD Dr. R. Soedjati 

Soemodiardjo Purwodadi. Kemudian 

diberikan informasi  penelitian dan 

lembar informed consent sebagai bukti 

persetujuan responden untuk mengisi 

kuesioner. 

Kriteria inklusi yang mematuhi dalam 

penelitian ini : 

1. Pasien rawat inap RSUD Dr. R. 

Soedjati Soemodiardjo 

Purwodadi.  

2. Pasien non BPJS Kesehatan.  

3. Dapat berkomunikasi dengan 

baik. 
 

Uji Validitas dan Reliabilitas  

Uji Validitas 

Pada penelitian ini kuesioner Kualitas 

Pelayanan Kesehatan dan Kepuasan 

Pasien Non yang sudah di uji 

validitasnya. Didapatkan hasil nilai 

cronbach’s alpha kuisioner kualitas 

pelayanan Kesehatan yaitu 0,361 dan 

kuisioner kepuasan pasien non BPJS 

yaitu 0,652 yang dapat diartikan 

kuesioner tersebut reliabel  dan konsisten 

untuk mengukur kualitas pelayanan 

kesehatan dengan kepuasan pasien rawat 

inap non BPJS.    

Uji Realiabilitas  

Pada penelitian ini kuesioner Kualitas 

Pelayanan Kesehatan dan Kepuasan 

Pasien Non BPJS menggunakan 

kuisioner yang sudah di uji reliabilitas. 

Didapatkan hasil nilai cronbach’s alpha 

kuisioner kualitas pelayanan Kesehatan 

yaitu 0,361 dan kuisioner kepuasan 

pasien non BPJS yaitu 0,652 yang dapat 

diartikan kuesioner tersebut reliabel  dan 

konsisten untuk mengukur kualitas 

pelayanan kesehatan dengan kepuasan 

pasien rawat inap non BPJS.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 



1. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Usia 

 

Tabel 1 Distribusi frekuensi usia 

(N=80) 

Usia  Frekuensi 

(f) 

Persentase 

(%) 

31-40 44 55,0 

41-50 21 26,25 

51-60 12 15,0 

61-70 1 1,25 

71-80 2 2,5 

Total 80 100 

Sumber Data Primer (2024) 

 

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan 

bahwa mayoritas usia responden yang 

terlibat dalam penelitian yaitu usia 31-40 

tahun yang terdiri dari 44 responden 

dengan presentase 55%.  

 

Berdasarkan Sonang (2019) usia 

merupakan kurun waktu sejak adanya 

seseorang dan dapat diukur 

menggunakan satuan waktu dipandang 

dari segi kronologis, individu normal 

dapat dilihat derajat perkembangan 

anatomis dan fisiologis sama. Penelitian 

yang dilakukan oleh Zumria et al (2020) 

menyatakan bahwa dalam penelitian ini 

terdiri dari 88 responden dan mayoritas 

usia dalam penelitian juga pada usia 31-

40 tahun yaitu 35 responden (39,8%). 
Usia 31-40 tahun merupakan usia 

dewasa awal dan dewasa akhir, 

dimana usia tersebut kebanyakan 

memiliki kegiatan maupun aktivitas 

yang banyak dibandingkan dengan 

usia yang lebih tua. Sehingga, dalam 

melakukan pelayanan kesehatan tidak 

menggunakan BPJS, karena ingin 

diberikan pelayanan kesehatan yang 

lebih baik. Berdasarkan uraian diatas 

peneliti berasumsi bahwa mayoritas 

dalam penelitian ini berusia 31-40 tahun 

sebanyak 44 responden (55%), 

dikarenakan pada usia tersebut 

merupakan usia produktif yang memiliki 

banyak kegiatan, sehingga tidak sabar 

apabila dalam pelayanan kesehatan ikut 

mengantri memakai BPJS.  

 

2. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Tabel 2. Distribusi frekuensi Jenis 

Kelamin (N=80) 

Jenis 

Kelamin 

Frekuensi 

(f) 

Persentase 

(%) 

Laki-laki 21 26,25 

Perempuan 59 73,75 

Total 80 100 

Sumber Data Primer (2024) 

 

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan 

mayoritas jenis kelamin responden yang 

terlibat penelitian yaitu perempuan 

sebanyak 59 responden  (73,75%)  dan 21 

responden (26,25%) dengan jenis 

kelamin laki-laki. 

 

Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Tobing et al (2023) 

menyatakan bahwa hasil penelitian yang 

terdiri dari 93 responden, mayoritas yaitu 

berjenis kelamin perempuan sebanyak 64 

responden (68,8%), dikarenakan 

responden perempuan memiliki 

emosional yang lebih tinggi 

dibandingkan laki-laki. Akan tetapi 

dalam penelitian yang dilakukan oleh 

Ayni & Fitria (2020) menyebutkan 

bahwa tidak ada perbedaan yang 

konsisten antara laki-laki dan perempuan 

karena laki-laki dan perempuan sama-

sama memiliki kemampuan dalam 

memecahkan suatu masalah, memiliki 

keterampilan yang sama, mempunyai 

motivasi, dan sosiabilitas. Berdasarkan 

uraian diatas peneliti berasumsi bahwa 

mayoritas dalam penelitian ini berjenis 

kelamin perempuan yaitu sebanyak 59 

responden (73,75%), dikarenakan pada 

saat dilakukan penelitian responden yang 

berjenis kelamin perempuan memiliki 

emosional yang lebih sensitif dan ingin 

diberikan pelayanan kesehatan sesuai 

dengan apa yang diharapkan 

dibandingkan dengan laki-laki.  



 

3. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Pendidikan 

 

Tabel 3 Distribusi frekuensi 

Pendidikan (N=80) 

Pendidikan Frekuensi 

(f) 

Persentase 

(%) 

SI 6 7,5 

D3 4 5,0 

SMA  55 68,75 

SMP  12 15 

SD 3 3 

Total 80 100 

Sumber Data Primer (2024) 

 

Berdasarkan tabel 3 menunjukkan 

bahwa mayoritas pendidikan responden 

yang terlibat dalam penelitian yaitu SMA 

sebanyak 55 responden dengan 

presentase 68,75%. 

 

Penelitian yang dilakukan oleh Chan 

(2019) menyatakan bahwa pendidikan 

dapat membawa wawasan atau 

pengetahuan seseorang. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan oleh Bitjoli et 

al (2019) terkait hubungan kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pasien 

menyatakan bahwa terdapat responden 

yang berpendidikan SMA sebanyak 54 

responden dengan presentase 79,4% dari 

68 responden. Pendidikan SMA 

merupakan pendidikan menengah keatas 

dan mayoritas responden dalam berkarir, 

sehingga responden yang berpendidikan 

SMA lebih kritis dalam menanggapi 

pelayanan kesehatan yang berada di 

rumah sakit. Berdasarkan uraian diatas 

peneliti menyimpulkan bahwa pada 

penelitian ini mayoritas berpendidikan 

SMA yang terdiri dari 55 responden 

(68,75%), dikarenakan responden yang 

memiliki pendidikan SMA memiliki 

wawasan yang luas sehingga responden 

dalam melakukan pelayanan kesehatan 

menggunakan non BPJS agar diberikan 

pelayanan kesehatan yang terbaik. 

 

 

4.  Karakteristik Responden 

Berdasarkan Kualitas Pelayanan 

Kesehatan 

 

Tabel 4. Distribusi frekuensi 

kualitas pelayanan Kesehatan 

(N=80) 

Kualitas 

pelayanan 

Frekuensi 

(f) 

Persentase 

(%) 

Baik  66 82,5 

Cukup  14 17,5 

Total 80 100 

Sumber Data Primer (2024) 

 

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan 

bahwa mayoritas kualitas pelayanan 

kesehatan responden yang terlibat dalam 

penelitian yaitu dalam kategori baik 

sebanyak 66 responden dengan 

presentase 82,5%. 

 

Pelayanan kesehatan yang bermutu 

adalah pelayanan kesehatan  yang dapat 

memuaskan setiap pemakai jasa 

pelayanan. Berdasarkan penelitian yang 

dilakkan oleh Putri, Imram Radne Rimba 

(2018) semakin baik kualitas pelayanan 

kesehatan yang diberikan maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh pasien. Rumah sakit 

sebagai penyedia layanan kesehatan tentu 

menjadi harapan besar masyarakat untuk 
dapat meningkatkan derajat 

kesehatannya. Jika pada pelayanan yang 

diberikan rumah sakit baik akan memicu 

pasien kembali menggunakan jasa 

pelayanan tersebut saat mereka 

membutuhkannya.   

Berdasarkan analisa peneliti terkait 

dengan kualitas pelayanan kesehatan 

pasien mayoritas responden dalam 

penelitian ini yaitu kategori baik 

sebanyak 66 responden (82,5%), 

dikarenakan pada saat dilakukan 

penelitian kualitas pelayanan kesehatan 

pada pasien non BPJS bisa sesuai dengan 

yang diharapkan responden. 

  



5. Karakteristik Responden 

Berdasarkan Kepuasan Pasien Non 

BPJS 

 

Tabel 5. Distribusi frekuensi 

tingkat kepuasan pasien Non 

BPJS (N=80) 

Kepuasan  Frekuensi 

(f) 

Persentase 

(%) 

Puas 55 68,75 

Kurang 

puas  

25 31,25 

Total 80 100 

Sumber Data Primer (2024) 

 

Berdasarkan tabel 4.5 

menunjukkan bahwa mayoritas 

tingkat kepuasan pasien Non BPJS 

responden yang terlibat dalam 

penelitian yaitu dalam kategori puas 

sebanyak 55 responden dengan 

presentase 68,75%. 

Menurut Nugroho (2017) 

mendefisinisikan kepuasan sebagai 

tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakannya dengan harapannya. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

oleh Putri, Imram Radne Rimba (2018) 

menyatakan bahwa di RSUD 

Panembahan Senopati Bantul termasuk 

cukup baik, dimana dari 70 responden 

paling banyak puas sebanyak 46 orang 

(51,1%). Kepuasan adalah indikator 

untuk mengukur keberhasilan dalam 

pelayanan rumah sakit dan memberikan 

feedback bagi pihak manajemen. Maka 

dapat disimpulkan bahwa perasaan puas 

merupakan perasaan yang timbul karena 

pelayanan yang di berikan sesuai dengan 

apa yang pasien harapkan. Kepuasan 

akan meningkat jika kualitas pelayanan 

keperawatan di RSUD Panembahan 

Senopati Bantul ditingkatkan. 

Berdasarkan analisa peneliti terkait 

dengan tingkat kepuasan mayoritas 

responden dalam penelitian ini yaitu 

kategori puas sebanyak 55 responden 

(68,75%), dikarenakan pada saat 

dilakukan penelitian responden 

mengatakan bahwa pelayanan kesehatan 

sudah sesuai dengan apa yang diharapkan 

responden.  

 

6. Analisis Hubungan Kualitas 

Pelayanan Kesehatan dengan 

Kepuasan Pasien Non BPJS di Ruang 

Rawat Inap RSUD Dr. R. Soedjati 

Soemodiardjo Purwodadi  

 

 

 

Tabel 7. Analisis Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien Non 

BPJS di Ruang Rawat Inap RSUD Dr. R. Soedjati Soemodiardjo Purwodadi (N=80) 

Variabel P Value 

Kualitas pelayanan  
0,003 

Tingkat kepuasan  

Sumber Data Primer (2024) 

 



Berdasarkan tabel 7 menunjukkan bahwa analisis 

data hubungan kualitas pelayanan kesehatan 

dengan tingkat kepuasan pasien non BPJS 

menggunakan uji Chi-square Test diperoleh nilai 

P Value yaitu 0,003 (P Value < 0,005), maka H0 

ditolak dan Ha diterima. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa ada hubungan antara Kualitas 

Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien 

Non BPJS di Ruang Inap RSUD Dr. R. Soedjati 

Soemodiardjo Purwodadi. 

Menurut Tjiptono (2018), kualitas pelayanan 

dan kepuasan tidak bisa dipisahkan. Kepuasan 

adalah hal penting dalam mengukur mutu  

pelayanan. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Fitriani, Dwi Wulan (2020) 

menyatakan jika seluruh responden (78,94%) 

mengatakan kualitas pelayanan baik. Karena 

kualitas pelayanan yang diberikan baik, maka 

lebih dari setengah responden (73,36%) puas. 

Rumah sakit sebagai penyedia layanan 

kesehatan tentunya menjadi harapan bagi 

masyarakat untuk dapat meningkatkan 

derajat kesehatannya. Jika pelayanan yang 

diberikan rumah sakit baik akan memicu 

pasien berkunjung kembali menggunakan 

jasa pelayanan saat mereka 

membutuhkannya. Banyak jumlah pasien 

yang berkunjung kembali, menunjukkan 

bahwa pasien merasa puas dan memiliki 

kepercayaan kepada penyedia layanan. 

Kepuasan pasien berhubungan dengan 

pemasaran rumah sakit. Pasien yang puas 

akan memberitahu teman, keluarga, dan 

tetangga. Oleh karena itu kesadaran untuk 

menjaga kualitas pelayanan di RS.Baptis 

Batu harus terus ditingkatkan guna 

memberikan kepuasan terhadap pasien 

(Fitriani Dwi Wulan, 2020). Hal ini dapat 

disimpulkan berdasarkan penelitian yang 

dilakukan di Ruang Inap RSUD Dr. R. 

Soedjati Soemodiardjo Purwodadi 

didapatkan data bahwa terdapat hubungan 

antara kualitas pelayanan kesehatan dengan 

tingkat kepuasan pasien Non BPJS di Ruang 

Inap RSUD Dr. R. Soedjati Soemodiardjo 

Purwodadi. 

 
 

KESIMPULAN 

1. Karakteristik responden berdasarkan usia, 

mayoritas usia responden di penelitian ini 

yaitu usia 31-40 tahun sebanyak  44 

responden (55%) dengan usia paling muda 

31 tahun dan usia paling tua 80 tahun. 
Sebagian besar jenis kelamin responen 

yang terlibat dalam penelitian ini yaitu 

perempuan dengan jumlah 59 responden 

(73,75%), dan mayoritas pendidikan yaitu 

pendidikan SMA sebanyak 55 responden 

(68,75%).  

2. Hasil analisa berdasarkan kualitas 

pelayanan kesehatan, mayoritas responden 

dalam kriteria baik yaitu 66 responden 

(82,5%).  

3. Hasil analisa berdasarkan tingkat kepuasan 

pasien, mayoritas responden dalam kriteria 

puas yaitu 55 responden (68,75%).  

4. Hasil uji statistik menggunakan uji Chi-

Square Test yang didapatkan hasil nilai P 

Value yaitu 0,03 dimana nilai P Value < 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa 

terdapat hubungan yang signifikan antara 

Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan 

Kepuasan Pasien Non BPJS di Ruang Inap 

RSUD Dr. R. Soedjati Soemodiardjo 

Purwodadi.  

  

SARAN  

1. Bagi Responden 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan 

pengetahuan umum kualitas pelayanan 

kesehatan terhadap tingkat kepuasan 

pasien. 

2. Bagi Keperawatan 

Diharapkan penelitian ini dapat 

memberikan informasi dan menambah ilmu 

pengetahuan sehingga dapat menjadikan 

skor atau sebagai acuan untuk dapat melihat 

tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas 

pelayanan kesehatan. 

3. Bagi Rumah Sakit 

Diharapkan RSUD Dr. R. Soedjati 

Soemodiardjo Purwodadi dapat 

menggunkan penilaian kualitas pelayanan 

kesehatan ini sebagai acuan untuk dapat 

melihat tingkat kepuasan pasien, sehingga 



nantinya dapat dijadikan evaluasi terkait 

dengan tingkat kepuasan pasien dalam 

kualitas pelayanan kesehatan. 

4. Bagi Institusi Pendidikan 

Diharapkan penelitian ini bisa digunakan 

sebagai referensi bahan pembelajaran di 

Universitas Kusuma Husada Surakarta, dan 

menjadikan penelitian ini sebagai acuan 

terhadap peneliti selanjutnya. 

5. Bagi Peneliti Lain 

Diharapkan peneliti lain dapat 

melakukan penelitian kualitas pelayanan 

kesehatan terhadap tingkat kepuasan pasien 

dengan menggunakan alat instrument yang 

lebih canggih. 
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