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ABSTRAK 

BPJS Kesesehatan merupakan fasilitas asuransi kesehatan yang dibentuk oleh pemerintah 

untuk menjamin kesehatan penduduknya, terutama kaum usia lanjut karena pada usia lanjut 

seseorang akan memasuki masa tidak produktif dan rentan terkena penyakit degenerative, 

sehingga apabila tidak ada yang menjamin akan menjadi masalah besar. Namun saat ini pada 

pelaksanaannya masih mendapatkan respon negatif dari berbagai pihak sebagai bentuk 

kekecewaan atas pelayanan yang diterima atas pelayanan BPJS Kesehatan. 

Melalui penelitian ini akan dilakukan untuk melakukan pengukuran penilaian atas 

kepuasan pasien terhadap sub-variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy. Selain itu penelitian ini juga akan mengevaluasi pengaruh sub-variabel Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy  terhadap kepuasan pasien 

Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Harum Sisma Medika Jakarta yang merupakan 

salah satu anggota BPJS Kesehatan, dengan tujuan untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan Rumah Sakit Harum Sisma Medika Jakarta dan untuk 

mengetahui aspek-aspek yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan jenis penelitian 

deskriptif. Data diperoleh dengan menyebarkan kuisioner kepada  312 pasien yang merupakan 

pasien peserta rawat jalan peserta BPJS Kesehatan di Rumah Sakit Harum Sisma Medika 

Jakarta. 

Berdasarkan hasil pengolahan data analisis deskriptif, dapat diketahui bahwa penilaian 

pelanggan terhadap sub-variabel Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan 

kepuasan pelanggan dipersepsikan baik pada variabel tersebut. Sedangkan berdasarkan evaluasi 

pengaruh variabel-variabel terhadap Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy 

secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan secara parsial sub-variabel 

Empathy merupakan satu-satunya variabel yang berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pasien. 

Berdasarkan hasil penelitian, maka untuk meningkatkan kepuasan pasien, Rumah Sakit 

Harum Sisma Medika Jakarta sebaiknya mengutamakan peningkatan pada Empathy, karena sub-

variabel tersebut memiliki pengaruh signifikan dan terbesar, seperti dengan memberikan reward 

kepada para pekerja untuk memotivasi agar selalu menjaga dan meningkatkan kinerjanya untuk 

kepuasan pasien. 

Kata Kunci : Service Quality; Customer Satisfaction 
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ABSTRACT 

BPJS Kesesehatan are health insurance set up by the Government to guarantee the 

health of the population, especially the elderly because at the ripe old age of a person will 

be entering a period of unproductive and degenerative disease affected vulnerable, so if were no 

guarantees it will be a big problem. But on the implementation still get a negative response from 

various parties of disappointment over BPJS Kesehatan. 

Through this study will be performed to do a measurement of patient satisfaction top 

rating against the sub- variable Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy. In 

addition the study also will evaluate the influence of sub-Tangible variables, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy towards patients satisfaction. 

This research was conducted at the Harum Sisma Medika Hospital Jakarta which is one 

of the members of the BPJS health, with the aim of knowing the patient's satisfaction with the 

quality of service rendered Fragrant Sisma Hospital Jakarta Medika and to know which 

aspects need to be improved  to improve the quality of service. The methods used in this 

research is quantitative methods with types of descriptive research. Data obtained by spreading 

detailed questionnaire to 312 patients who is patient participants participants outpatient Harum 

Sisma Medika Hospital Jakarta part of BPJS Kesehatan. 

Based on the results of the descriptive analysis of the data precessing, it can be noted 

that the assessment of the costumer against the sub-variable Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy and Customer Satisfaction both are perceived on the 

variable. While based on the evaluation of the influence of variable against Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance and Empathy is the simultaneous effect on customer satisfaction, and 

partially sub-variable Empathy is the only variable that influence significantly to patient 

satisfaction. 

Based on the results of the study, then to improve patient satisfaction, Harum Sisma 

Medika Hospital Jakarta should give priority to increasing Empathy, because they have sub-

variable significant influence and greatest, such as by giving a reward to workers to motivate to 

always maintain and improve its performance to the satisfaction of the patient 

Keyword : Service Quality; Customer Satisfaction 
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