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Abstrak 

Kepuasan pasien sebagai pengguna jasa merupakan salah satu indicator dalam menilai mutu 

pelayanan di rumah sakit. Kepuasan yang tinggi akan menunjukkan keberhasilan rumah sakit dalam 

memberikan pelayanan Kesehatan yang bermutu. Penelitian bertujuan untuk mengetahui mengetahui 

kepuasan pasien rawat jalan BPJS di Tempat Pendaftaran Rawat Jalan (TTPRJ) pada dimensi Tangibility, 

Assurance, Empathy, Reliability, dan Responsiveness. Jenis Penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. 

Penelitian dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah Banyumas. Popolasi dan sampel yang di ambil 

berjumlah 100. Cara pengumpulan data dengan menggunakan ceklist pada kuesioner. Hasil dari 

penelitian yaitu Tangible : Puas 90.0 % dan Cukup puas 10,0%, Assurance : Puas 97,0% dan Cukup 

puas 3,0%, Empathy : Puas 75,0% dan Cukup Puas 25,0%, Reliability : Puas 78,0% dan Cukup Puas 

22,0%, Responsiveness 82,0% dan Cukup Puas 18,0%. 
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Abstract 

Patient satisfaction as a service user is an indicator in assessing the quality of service in a hospital. High 

satisfaction will indicate the success of the hospital in providing quality health services. The study aims 

to determine the satisfaction of BPJS outpatient patients at the Outpatient Registration Site (TTPRJ) on 

the Tangibility, Assurance, Empathy, Reliability, and Responsiveness dimensions. This type of research 

is descriptive quantitative. The research was conducted at the Banyumas Regional General Hospital. 

The population and samples taken amounted to 100. The method of collecting data was using a 

checklist on the questionnaire. The results of the study are Tangible: 90.0% Satisfaction and 10.0% Fair 

Satisfaction, Assurance: 97.0% Satisfaction and 3.0% Fair Satisfaction, Empathy: 75.0% Satisfaction and 

25.0% Fair Satisfaction, Reliability: 78.0% Satisfaction and 22.0% Fair Satisfaction, Responsiveness 

82.0% and 18.0% Fair Satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari 

kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya, setelah pasien membandingkan dengan apa 

yang diharapkannya. Pendapat lain dari Endang (dalam Mamik; 2010) bahwa kepuasan 

pasien merupakan evaluasi atau penilaian setelah memakai suatu pelayanan, bahwa 

pelayanan yang dipilh setidak-tidaknya memenuhi atau melebihi harapan. Berdasarkan 

Permenkes RI Nomor 30 Tahun 2022, kepuasan pasien termasuk dalam indikator mutu 

fasilitas pelayanan kesehatan, seperti rumah sakit (Permenkes, 2022). 

Tempat Pendaftaran Pasien Rawat Jalan (TPPRJ) merupakan salah satu bagian 

pelayanan kesehatan yang menangani penerimaan pasienberobat jalan maupun yang akan 

dirawat inap di rumah sakit. Petugas rekam medis adalah petugas yang pertama kalinya 

bertemu dengan pasien di tempat pendaftaran pasien oleh karena itu tugas dari seoarang 

perekam medis adalah memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada pasien sehingga 

pasien merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh petugas rekam medis tersebut. 

Masalah yang sering dihadapi secara umum oleh rumah sakit adalah rumah sakit 

belum mampu memberikan sesuatu hal yang benar-benar diharapkan pengguna jasa. 

Faktor utama tersebut karena pelayanan yang diberikan berkualitas rendah sehingga belum 

dapat menghasilkan pelayanan yang diharapkan pasien. Rumah sakit merupakan organisasi 

yang menjual jasa, maka pelayanan yang berkualitas merupakan suatu tuntutan yang harus 

dipenuhi. Bila pasien tidak menemukan kepuasan dari kualitas pelayanan yang diberikan 

maka pasien cenderung mengambil keputusan tidak melakukan kunjungan ulang pada 

rumah sakit tersebut. (Guanabara et al., 2019) 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) adalah badan hukum public yang 

dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan sosial. BPJS terdiri dari BPJS Kesehatan 

dan BPJS Ketenagakerjaan. Beberapa pasien banyak yang masih bingung mengenai sistem 

rujukan yang ditetapkan dalam BPJS Kesehatan. Begitu juga dengan pasien yang mengeluh 

biaya kesehatan yang dulu seluruhnya terinci saat masih berupa PT Jamsostek, sekarang 

banyak yang tidak terinci saat sudah berubah menjadi BPJS. (Guanabara et al., 2019) 

Kepuasan dapat di tinjau dari beberapa dimensi, yaitu dimensi bukti fisik (tanggibles), 

dimendi kehandalan (reliability), dimensi ketanggapan (responsiveness), dimensi jaminan 

(assurance), dan dimensi empatu (empathy). Dimensi ini yang akan menjadi tolok ukur 

kepuasan pasien untuk meningkatkan mutu pelayanan pendaftaran rawat jalan BPJS. Tujuan 

dari  penelitian  ini  untuk  meingeitahuii  keipuiasan  pasiein  rawat  jalan  BPJS  di  Teimpat 

Peindaftaran Rawat Jalan (TTPRJ) di RSUD Banyumas 
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Peni 

METODE PENELITIAN 

eli itian akan dilaksanakan di Tempat Pendaftaran Rawat Jalan BPJS di Ruimah Sakit 

Uimumi Daeri ah Banyumi as dan Waktui peli aksanaan peineli itian ini dilakuikan pada Feibruiari- 

Juini  2023.  Jenis  penelitian  ini  yaitu  deskriptif  kuantitatif.  Populasi  yang  diguinakan  pada 

peni eilitian ini adalah pada pasiein rawat jalan di Teimpat Peni daftaran Pasiein Rawat Jalan BPJS 

di  Ruimah  Sakit  Uimuim  Daeirah  Banyuimas  deingan  juimlah  seibanyak  1000  popuilasi. 

Peinguimpuilan  sampeil  meingguni  akan  tekniki Accidentali Sampling  dengan  100  pasien. 

Metode pengumpulan data yang diguinakan adalah kuieisioneri deni gan skala peinguikuiran 

likeri t. Teknik pengolahan data menggunakan SPSS metode editing, coding, entry, process, 

dan cleaning. Analisis penelitian ini univariat. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Keipuiasan pasiein ditinjaui dari dimeinsi Tanggible 

 

Tabel 1. Dimensi Tanggible 

Kategori Frekuensi % 

Puias 90 90,0 

Cuki  uip Puias 10 10,0 

Tidak Puias 0 0,0 

Total 100 100,0 

 

Kepuasan  pasiein  rawat  jalan  BPJS  pada  Dimeinsi  Tanggible  seibanyak  100  reispondeni 

meinyatakan Puias deingan 90,0%, Cuikuip puias deingan 10,0%, dan Tidak Puias deingan 

0,0%. 

 

2. Kepi  uiasan pasiein ditinjaui dari dimeni  si Assuirancei 

Tabel 2. Dimensi Assurance 

Kateigori Freki  uieinsi % 

Puias 97 97,0 

Cuikuip Puias 3 3,0 

Tidak Puias 0 0,0 

Total 100 100,0 

il i ir 

Keipuiasan  pasiein  rawat  jalan  BPJS  pada  Dimeinsi  Assuirancei  seibanyak  100  reispondein 

meinyatakan Puias deingan 97,0%, Cuikuip Puias deingan 3,0%, dan Tidak Puias deingan 0,0%. 
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3. Keipuiasan pasiein ditinjaui dari dimeni  si Eimpathy 

Tabel 3. Dimensi Empathy 

Kategi  ori Freki  uieinsi % 

Puai  s 75 75,0 

Cuki  uip Puai  s 25 25,0 

Tidak Puias 0 0,0 

Total 100 100,0 

li  i 

Keipuiasan  pasiein  rawat  jalan  BPJS  pada  Dimeni 

 

si  Eimpathy  seibanyak  100  reispondein 

meni yatakan Puias deingan 75,0%, Cuikuip Puias deingan 25,0%, dan Tidak Puias deni gan 

0,0%. 

 

4. Kepi uai san pasiein ditinjaui dari dimeinsi Reiliability 

Tabel 4. Dimensi Reliability 

Kategi  ori Freikuieni  si % 

Puias 78 78,0 

Cuikuip Puias 22 22,0 

Tidak Puias 0 0,0 

Total 100 100,0 

Keipuiasan  pasieni rawat  jalan  BPJS  pada  Dimeni si  Reiliability  seibanyak  100  reispondein 

meinyatakan Puias deingan 78,0%, Cuikuip Puias deingan 22,0%, dan Tidak Puias deingan 

0,0%. 

 

5. Kepi  uiasan pasiein ditinjaui dari dimeinsi Reisponsivineiss 

Tabel 5. Dimensi Responsiveness 

Kateigori Freikuieinsi % 

Puias 82 82,0 

Cuikupi   Puias 18 18,0 

Tidak Puias 0 0,0 

Total 100 100,0 

i i i i i 

Keipuiasan pasieni rawat jalan BPJS pada Dimeni  si Resi ponsiveineiss sebi anyak 100 reispondein 

meinyatakan Puias deingan  82,0%, Cuikuip Puai 

0,0%. 

s deingan 18,0%, dan  Tidak Puias deingan 
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PEMBAHASAN 

1. Gambaran keipuai 

 

san pasieni 

 

ditinjaui dari dimeinsi Tanggiblei 

Hasil peineli itian di  Ruimah Sakit Umi uim Daeirah Banyuimas jugi a memi bahas  seci ara 

speisifik  aspeik  keipuai san  pasieni teri hadap peilayanan keisehi atan yaitui keinyataan 

(Tanggible)i meni yatakan puias  deni gan  peti uigas  peni daftaran  yang  beri pakaian  rapih 

seihingga  teri lihat  baik  dan  sopan,  teimpat  duiduki yang  ada  di  pendafi taran  BPJS  dan 

fasilitas AC ataui Kipas angin sudah memi adai. Abbasi-Moghaddam (2019) pada penei litiani 

ini meni uinjuikan dalam dimeinsi tanggiblei teirhadap keipuiasan pasieni deingan meian (3,33), 

maka  peni eilitian  ini  masih  teri dapat  sebi agian  reispondeni yang  meingeiluihkan  kuirang 

nyamannya ruiang tuinggui pasieni dan keti eirseidiaan kuirsi tuni ggui yang tidak memi einuhi  i. 

(Marzuqi   & Andriani, 2022) 

Kuialitas peilayanan diuki  uir meilaluii tingkat kepui ai  san pasieni yang dimana pasieni 

meingharapkan  keisesi uai  ian  kuali   itas  peli ayanan  yang  diberii  kan  olehi pihak  ruimah  sakit. 

Kuialitas layanan beirupi a seibeirapa bedi anya peirbeidaan antara harapan pasiein deni gan 

keinyataan yang diberi ikan ruimah sakit kepi  ada peilanggan, seirvicei quiality dapat dilihat 

deingan  cara  peirbandingan  harapan  peli anggan  deingan  peli ayanan  keisehi  atan  yang 

meireika teirima deni gan layanan seisuingguhi nya yang meireika harapkan. Kuialitas layanan 

ada hal uitama yang peirlui dipeirhatikan seiriusi  olehi   perui isahaan, yang melii  batkan suimberi 

daya peri uisahaan/ruimah sakit. (Marzuiq & Andriani, 2022) 

 

2. Gambaran keipuiasan pasieni ditinjaui dari dimeni si Assuirancei 

Tingkat  keipuai san  rawat  jalan  peingguina  BPJS  keisehi atan  ditinjaui dari dimeinsi 

jaminan (assuirancei) meni yatakan kepi uai san nya. Quiisioneri yang teirdiri dari 4 peirtanyaan 

ditanyakan keipada 100 resi pondein deingan hasil sebi  agian besari resi pondeni   meri asa puai  s. 

Hal ini di kareinakan peituigas peni  daftaran BPJS yang sudah menjalankan tugasnya secara 

profeisional dalam meli ayani pasiein. 

Peineilitian  yang  dilakuikan  di  RSUiD  Banyumi   as  jika  dibandingkan  dengani teiori 

dimeinsi Assuirancei meinuiruit Prihartiningsih (2018) maka dapat disimpuilkan bahwa beintuik 

kepi  astian atas peilayanan yang dibeirikan sudah seisuiai. Pihak RSUiD Banyuimas meinindak 

teigas teri hadap peigawai agar melakukan tugasnya seicara profeisional, hal ini dilakuikan 

uni  tuki   menguii rangi ataui meni  disiplinkan peti ugasi yang kuirang disiplin. Jika hal ini tidak 

dilakuikan, maka pasiein akan meinilai ruimah sakit teirseibuit deingan kuirang baik. 
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3. Gambaran kepi uai san pasiein ditinjaui dari dimeinsi Eimpathy 

Hasil   peni eilitian   yang   peri nah   dilakuikan   di   RSUDi Banyumi as   meinghasilkan 

keisimpuli an bahwa seibagian beisar reispondein di RSUDi Banyuimas meirasa puias deni gan 

peilayanan   yang   dibeirikan  teiruti ama   pada  dimeni  si   empathyi .  Hal   ini   dikarenakani 

teirseidianya kotak saran di bagian peni 

jelas diterima oleh pasien. 

daftaran BPJS dan peilayanan yang dibeirikan cuikuip 

Peilayanan yang dibeirikan oleih RSUiD Banyuimas ditinjaui dari dimeinsi eimpathy jika 

dibandingkan deni gan teoi ri eimpathy meni uiruti Nuirsalam (2014) sudah seisuiai. Pihak RSUiD 

Banyumi as sudah menyediakan kotak saran uintuik pasiein, suipaya pasieni dan keli uai rganya 

bisa beirpeni dapat meni geni ai bagaimana peli ayanan yang dibeirikan uni tuik pasiein. Peituigas 

juiga meingguinakan Bahasa Indonesi ia yang muidah di pahami olehi   pasieni   ataui bisa juiga 

peitugi  as mengi gunakani Bahasa  Jawa uintuki pasieni yang berui imuri   lebihi dari  60 tahun. 

Peti uigas  juiga  memi beirikan  instruki si  seijara  singkat,  padat,  dan  jeli as  agar  tidak  teirjadi 

kesi alah pahaman meingeinai instruiksi yang dibeirikan. 

 

4. Gambaran kepi  uasani pasieni   ditinjaui dari dimensi i reliai bility 

Beirdasarkan peineilitan di RSUiD Banyuimas, keibanyakan peinguinjuing meirasa puias 

deingan peilayanan yang dibeirikan teiruitama pada dimeinsi tanggap (reli iability),. Hal ini 

dikareni  akan petui igas pendafi taran datang sudah tepati waktui dan waktui tungi gui pasieni 

uintuik meindaftar tidak leibih dari 18 meinit. 

Dapat  disimpuli kan  bahwa  peli ayanan  yang  dibeirikan  oleih  RSUiD  Banyumi   as 

ditinjaui  dari  dimeinsi  reiliability  jika  dibandingkan  deingan  teiori  reiliability  meinuiruit 

(Meitayuni  ika,  2013)  sudah  sesi uiai.  Peti ugi  as  RSUiD  Banyuimas  sudah  hadir  teipat  pada 

waktunya,i karena jika hal ini tidak dilakuikan, maka peni guni juing akan dirugi ikan teri uti ama 

dari segi i efii sieinsi waktui. Kitapci, Akdogan dan Dortyol (2020) dari peni eilitian ini tingkat 

keipuiasan pada dimeni  si reli iability sebei si ar 60%, pada penei liti   ian ini pasieni   beiluim meirasa 

puias   dikareni akan   kehi andalan   dalam   memi beirikan   dan   meni angani   keiluihan   seirta 

meimbeirikan  peilayanan  deingan  teipat  waktui  yang  sudi 

(Marzuiq & Andriani, 2022) 

ah  dijanjikan  beli uim  teirpeinuhi  i. 

 

5. Gambaran keipuiasan pasieni   ditinjaui dari dimensi i respi onsivenei ssi 

Beirdasarkan peineilitian yang dilakuikan di RSUiD banyuimas, keibanyakan 

resi pondein  meirasa  puias  teiruitama  pada  dimeinsi  tanggap  (reisponsiveineiss),  Hal  ini 

dikareinakan  keiceipatan  peitugi as  dalam  meilayani  pasiein.  Meinuiruti Nuirsalam  (2014) 

peituigas dalam meimbeirikan peilayanan, meinguitamakan aspeik peilayanan yang sangat 



Copyright @ Asadyna Lukinta Hafiza, Khusnul Khotimah Arum, Ilham Rahmansyah 

 

 

meimpeni garuhi i peri ilakui orang yang meni dapat peilayanan (Prihartiningsih, 2018). Dapat 

diambil kesi impuilan bahwa peilayanan yang dibeirikan oleih RSUDi Banyumi as ditinjaui dari 

dimeinsi   reisponsiveni eiss   jika   dibandingkan   deingan   teiori   reisponsiveni esi s   meinuiruit 

Nuirsalam  (2014)  sudah  seisuiai.  Pihak  RSUDi Banyuimas  sudah  dapat  mengoi ptimalkan 

waktui dalam meilayani pasieni  , apabila hal ini tidak dilakuikan, maka dapat berakii bat pada 

meni umi puiknya  antrian.  Hal  ini  teintui  akan  meri uigikan  kedi uia  beilah  pihak,  baik  pasiein 

mauipuin pihak RSUiD Banyuimas. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa pasien di TPPRJ 

Rumah Sakit Umum Daerah Banyumas dimensi tanggibleis meinyatakan Puias deni  gan 90,0%, 

dimeinsi assuirancei meinyatakan Puai s deingan 97,0%, Dimeinsi Eimpathy  meni yatakan Puias 

deingan 75,0%, dimeinsi reiliability meni yatakan Puias deingan 78,0%, dimensi resi ponsiveni eiss 

meinyatakan Puias deni gan 82,0% dan Cuki uip Puai s deingan18,0%. 
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