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Abstract. Service quality is one of the factors that can influence patient satisfaction with the healthcare services 

received. Patient satisfaction is an important indicator in assessing the success of hospital services. This study aimed 

to determine the relationship between service quality and the satisfaction level of BPJS Health outpatients at RSUD 

Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro. This study employed a quantitative method with a cross-sectional 

design. The sample consisted of 100 respondents selected using the accidental sampling technique. Data were 

collected using a questionnaire that had been tested for validity and reliability. Data analysis was conducted using 

the Spearman Rho test with a significance level of α = 0.05. The results showed that the majority of respondents 

assessed the service quality as good, with 63 respondents (63.0%), while most respondents reported being very 

satisfied, with 86 respondents (86.0%). The Spearman Rho test yielded a correlation coefficient (r) of 0.589 with a 

significance value of p < 0.001. These findings indicate a significant positive relationship with a moderate 

correlation strength between service quality and patient satisfaction. The study concluded that there is a significant 

relationship between service quality and the satisfaction level of BPJS Health outpatients at RSUD Dr. R. Sosodoro 

Djatikoesoemo Bojonegoro. The better the quality of services provided, the higher the level of patient satisfaction. 
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Abstrak. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kesehatan yang diterima. Kepuasan pasien menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan 

pelayanan rumah sakit. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan dengan 

tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat jalan di RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan desain cross sectional. Sampel penelitian berjumlah 100 

responden yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan menggunakan 

kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Analisis data menggunakan uji Spearman Rho dengan tingkat 

kemaknaan α = 0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai kualitas pelayanan 

dalam kategori baik sebanyak 63 responden (63,0%), sedangkan tingkat kepuasan pasien sebagian besar berada pada 

kategori sangat puas sebanyak 86 responden (86,0%). Hasil uji Spearman Rho diperoleh nilai koefisien korelasi (r) 

sebesar 0,589 dengan nilai signifikansi p < 0,001. Hasil tersebut menunjukkan adanya hubungan yang signifikan 

dengan kekuatan hubungan sedang dan arah hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. 

Kesimpulan penelitian ini adalah terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan tingkat 

kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat jalan di RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro. Semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan pasien, BPJS Kesehatan, rawat jalan. 

 

 

1. LATAR BELAKANG 

Kesehatan merupakan kebutuhan dasar setiap individu yang harus dipenuhi melalui 

penyelenggaraan pelayanan kesehatan yang bermutu, efektif, dan berorientasi pada kebutuhan 

masyarakat. Menurut World Health Organization (WHO), kesehatan adalah keadaan sejahtera 

secara fisik, mental, dan sosial, bukan hanya terbebas dari penyakit. Dalam penyelenggaraan 
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pelayanan kesehatan, kepuasan pasien menjadi salah satu indikator utama dalam menilai 

keberhasilan pelayanan yang diberikan. Kepuasan pasien muncul ketika pelayanan yang diterima 

sesuai atau melebihi harapan, sedangkan pelayanan yang berada di bawah harapan akan 

menimbulkan ketidakpuasan. Oleh karena itu, rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan 

yang berkualitas sebagai upaya meningkatkan kepuasan pasien sekaligus mempertahankan 

kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan. 

Kualitas pelayanan kesehatan umumnya diukur menggunakan model SERVQUAL yang 

terdiri atas lima dimensi, yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Kelima dimensi tersebut telah 

banyak digunakan untuk mengevaluasi mutu pelayanan rumah sakit karena mampu 

menggambarkan persepsi pasien secara komprehensif. Dalam penyelenggaraan Program 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola BPJS Kesehatan, kualitas pelayanan menjadi 

salah satu indikator penting keberhasilan layanan kesehatan. Berbagai penelitian terdahulu 

menunjukkan bahwa dimensi SERVQUAL memiliki hubungan yang signifikan dengan tingkat 

kepuasan pasien BPJS, meskipun dimensi yang paling berpengaruh berbeda pada setiap rumah 

sakit sesuai karakteristik pelayanan dan kondisi masing-masing. 

RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro merupakan rumah sakit pemerintah 

tipe B pendidikan yang menjadi pusat rujukan utama di Kabupaten Bojonegoro. Sebagian besar 

pasien rawat jalan di rumah sakit ini merupakan peserta BPJS Kesehatan sehingga peningkatan 

mutu pelayanan menjadi perhatian utama. Rumah sakit secara rutin melaksanakan Survei Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM), yang menunjukkan peningkatan nilai dari 86,53% pada tahun 2022 

menjadi 96,22% pada semester I tahun 2025 dengan kategori sangat baik. Meskipun demikian, 

hasil survei tersebut masih bersifat umum dan belum menggambarkan secara spesifik hubungan 

antara dimensi kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan sehingga 

belum dapat menjadi dasar evaluasi pada setiap aspek pelayanan. 

Data pelayanan tahun 2025 menunjukkan bahwa jumlah kunjungan pasien BPJS rawat 

jalan mencapai lebih dari 19.000 kunjungan setiap bulan dengan kecenderungan terus meningkat. 

Tingginya jumlah kunjungan tersebut masih diikuti beberapa permasalahan pelayanan, seperti 

antrean yang panjang, keterlambatan kedatangan dokter, serta waktu tunggu yang sebagian besar 

melebihi 60 menit. Selain itu, kondisi ruang tunggu yang padat dan keterbatasan fasilitas 

kenyamanan juga memengaruhi persepsi pasien terhadap mutu pelayanan. Meskipun rumah sakit 

telah melakukan berbagai upaya perbaikan, seperti penambahan loket pendaftaran dan 

peningkatan sistem pelayanan pada 23 poliklinik, berbagai kendala tersebut menunjukkan bahwa 
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aspek keandalan, daya tanggap, dan bukti fisik pelayanan masih memerlukan perhatian untuk 

meningkatkan kepuasan pasien. 

Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan penelitian yang menganalisis hubungan antara 

kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat jalan di RSUD Dr. R. 

Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro. Penelitian ini penting karena hingga saat ini belum 

terdapat kajian khusus yang mengevaluasi kepuasan pasien BPJS rawat jalan berdasarkan lima 

dimensi SERVQUAL di instalasi rawat jalan rumah sakit tersebut. Hasil penelitian diharapkan 

dapat mengidentifikasi dimensi pelayanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien 

sehingga menjadi dasar bagi manajemen rumah sakit dalam menyusun kebijakan dan strategi 

peningkatan mutu pelayanan yang lebih efektif, efisien, dan berorientasi pada kebutuhan pasien. 

2. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan desain survei 

analitik dan pendekatan cross-sectional. Penelitian dilaksanakan di Instalasi Rawat Jalan RSUD 

Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro pada bagian pelayanan pasien BPJS Kesehatan, 

selama periode Maret 2026 hingga seluruh rangkaian penelitian selesai. Populasi penelitian 

berjumlah 20.056 pasien BPJS Kesehatan rawat jalan berdasarkan data kunjungan bulan 

September 2025. Besar sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 

10%, sehingga diperoleh sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

accidental sampling dengan kriteria inklusi meliputi pasien BPJS Kesehatan berusia ≥17 tahun, 

mendapatkan pelayanan rawat jalan, mampu berkomunikasi dengan baik, serta bersedia menjadi 

responden melalui pemberian informed consent. Variabel independen dalam penelitian ini adalah 

kualitas pelayanan yang diukur melalui lima dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy, sedangkan variabel dependen adalah tingkat kepuasan pasien BPJS 

Kesehatan rawat jalan yang meliputi kesesuaian harapan, kesediaan merekomendasikan, dan 

minat berkunjung ulang. 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert lima 

poin yang terdiri atas 15 pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan, 9 pernyataan untuk 

variabel kepuasan pasien, dan 6 pertanyaan mengenai karakteristik responden. Instrumen 

penelitian telah melalui uji validitas menggunakan korelasi Product Moment, dengan seluruh 

item memiliki nilai r hitung lebih besar dari r tabel (0,361), sehingga dinyatakan valid. Uji 

reliabilitas menggunakan metode Cronbach's Alpha menunjukkan nilai sebesar 0,908 untuk 

variabel kualitas pelayanan dan 0,854 untuk variabel kepuasan pasien, yang menandakan seluruh 

instrumen reliabel. Data diolah melalui tahapan editing, coding, scoring, dan tabulating, 

kemudian dianalisis secara univariat menggunakan distribusi frekuensi dan persentase, serta 
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secara bivariat menggunakan uji korelasi Spearman rho untuk mengetahui hubungan antara 

kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat jalan dengan tingkat 

signifikansi 5%. Penelitian ini juga menerapkan prinsip etika penelitian yang meliputi informed 

consent, anonimitas, dan kerahasiaan data responden. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1) Hasil 

1) Karakteristik Responden  

Tabel 1 Distribusi Karakteristik Responden Berdasarkan Usia, Jenis Kelamin, 

Pendidikan Terakhir, Poliklinik Tujuan, dan Frekuensi Kunjungan di RSUD Dr. R. 

Sosodoro Djaitkoesoemo Bojonegoro Tahun 2026 

Tabel 1 Distribusi Karakteristik Responden 

Karakteristik Responden  Frekuensi (f) Persentase (%) 

Usia   

< 20 tahun 19 19,0 

21–30 tahun 44 44,0 

31–40 tahun 13 13,0 

41–50 tahun 19 19,0 

> 50 tahun 5 5,0 

Jenis Kelamin   

Perempuan 76 76,0 

Laki-laki 24 24,0 

Pendidikan   

SD 10 10,0 

SMP 9 9,0 

SMA 61 61,0 

D3 6 6,0 

S1-S3 14 14,0 

Poliklinik Tujuan   

Penyakit dalam 21 21,0 

Anak 12 12,0 

Bedah 16 16,0 

Kandungan 12 12,0 

Lainnya 39 39,0 

Frekuensi Kunjungan   

1 kali 37 37,0 

2–3 kali 35 35,0 

> 3 kali 28 28,0 

Berdasarkan Tabel 1, dari 100 responden di RSUD Dr. R. Sosodoro 

Djaitkoesoemo Bojonegoro, karakteristik responden berdasarkan usia didominasi 

kelompok usia 21–30 tahun sebanyak 44 responden (44,0%), sedangkan kelompok 

usia > 50 tahun merupakan kelompok paling sedikit, yaitu 5 responden (5,0%). 
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Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden adalah perempuan sebanyak 76 

responden (76,0%). Berdasarkan pendidikan terakhir, sebagian besar responden 

berpendidikan SMA sebanyak 61 responden (61,0%), sedangkan paling sedikit 

berpendidikan D3 sebanyak 6 responden (6,0%). 

Berdasarkan poliklinik tujuan, kelompok lainnya merupakan kategori terbanyak, 

yaitu 39 responden (39,0%), sedangkan poliklinik anak dan kandungan masing-masing 

sebanyak 12 responden (12,0%). Berdasarkan frekuensi kunjungan, kategori 

kunjungan satu kali merupakan kelompok terbanyak, yaitu 37 responden (37,0%), 

diikuti kunjungan 2–3 kali sebanyak 35 responden (35,0%) dan kunjungan lebih dari 

tiga kali sebanyak 28 responden (28,0%). 

2) Analisis Univariat 

a.  Variabel independent 

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan di RSUD 

DR. R. Sosodoro Djaitkoesoemo Bojonegoro 

No Kualitas Pelayanan Frekuensi (f) Presentase (%) 

1 Kurang 0 0,0% 

2 Cukup 37 37,0% 

3 Baik 63 63,0% 

 Total 100 100% 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa sebagian besar responden menilai 

kualitas pelayanan dalam kategori baik, yaitu sebanyak 63 responden dengan jumlah 

presentase 63,0%, sedangkan hampir setengahnya menilai kualitas pelayanan dalam 

kategori cukup sebanyak 37 responden dengan jumlah presentase 37 %. Tidak satupun 

responden yang menilai kualitas pelayanan dalam kategori kurang 0,0%. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di RSUD Dr. R. Sosodoro 

Djatikoesoemo Bojonegoro secara umum dinilai baik oleh mayoritas responden. 

b. Variabel Dependen 

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Kepuasan pasien BPJS 

kesehatan rawat di RSUD DR. R. Sosodoro Djaitkoesoemo Bojonegoro 

No Kepuasan Pasien Frekuensi (f) Presentase (%) 

1 Tidak puas 0 0% 

2 Puas 14 14,0% 

3 Sangat puas 86 86,0% 

 Total 100 100% 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa hampir seluruh responden 

memiliki tingkat kepuasan dalam kategori sangat puas, yaitu sebanyak 86 orang 

dengan persentase sebesar 86,0%. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden 
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merasa sangat puas terhadap pelayanan BPJS Kesehatan rawat jalan yang diberikan di 

RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro. Sementara itu, sebagian kecil 

responden memiliki tingkat kepuasan dalam kategori puas, yaitu sebanyak 14 orang 

dengan persentase sebesar 14,0%. Tidak satupun responden yang menyatakan tidak 

puas, yaitu sebanyak 0 orang dengan persentase sebesar 0,0%. Dengan demikian, 

tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat jalan di RSUD Dr. R. Sosodoro 

Djatikoesoemo Bojonegoro secara umum berada dalam kategori sangat puas 

3) Analisis Bivariat  

Tabel 4. Hasil Uji Spearman Kualitas Pelayanan dengan Tingkat Kepuasan Pasien 

BPJS Kesehatan Rawat Jalan di RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro 

Berdasarkan tabel hasil uji korelasi Spearman Rho, diperoleh nilai koefisien korelasi 

(r) sebesar 0,589 dengan nilai signifikansi (p-value) sebesar < 0,001. Nilai signifikansi 

tersebut lebih kecil dari 0,05 (p < 0,05), sehingga menunjukkan bahwa terdapat hubungan 

yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien BPJS kesehatan rawat 

jalan di RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro. Dengan demikian, H₀ ditolak 

dan H₁ diterima. 

Nilai koefisien korelasi sebesar 0,589 menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pasien berada pada kategori sedang. Nilai koefisien yang 

positif menunjukkan bahwa hubungan kedua variabel bersifat searah, yang berarti 

semakin baik kualitas pelayanan yang diterima pasien, maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan pasien. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan 

dengan kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat jalan. Hal tersebut mengindikasikan 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan berpotensi meningkatkan kepuasan pasien 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit 

b. Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa sebagian besar responden menilai kualitas 

pelayanan di RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro dalam kategori baik, yaitu 

sebanyak 63 responden (63,0%), sedangkan 37 responden (37,0%) menilai kualitas 

  Kualitas 

pelayanan 

Kepuasan 

pasien BPJS 

Kualitas 

pelayanan 

Correlation coefficient 1,000 0,589” 

Sig. (2-tailed)  <,001 

N 100 100 

Kepuasan 

Pasien BPJS 

Correlation coefficient 0,589” 1,000 

Si g. (2-tailed)  <,001 

N 100 100 
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pelayanan dalam kategori cukup. Tidak terdapat responden yang menilai kualitas pelayanan 

dalam kategori kurang. 

Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata setiap dimensi kualitas pelayanan (Lampiran 8), 

diperoleh nilai rata-rata dimensi Tangibles (Bukti Fisik) sebesar 4,08, Reliability 

(Keandalan) sebesar 4,07, Responsiveness (Daya Tanggap) sebesar 4,10, Assurance 

(Jaminan) sebesar 4,14, dan Empathy (Empati) sebesar 4,11. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa seluruh dimensi memperoleh penilaian dalam kategori baik. Dimensi Assurance 

(Jaminan) memiliki nilai rata-rata tertinggi, sedangkan dimensi Reliability (Keandalan) 

memiliki nilai rata-rata terendah. 

Tingginya nilai rata-rata pada dimensi Assurance (Jaminan) menunjukkan bahwa pasien 

merasa yakin terhadap kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan, merasa aman 

selama menjalani pelayanan, serta memperoleh penjelasan yang jelas mengenai tindakan 

pelayanan yang diberikan. Hal ini menunjukkan bahwa kompetensi petugas kesehatan serta 

kemampuan dalam memberikan informasi yang mudah dipahami telah memberikan 

pengalaman pelayanan yang positif bagi pasien. Sebaliknya, meskipun dimensi Reliability 

(Keandalan) masih berada dalam kategori baik, nilai rata-rata yang lebih rendah 

menunjukkan bahwa aspek pelayanan sesuai prosedur, ketepatan pelayanan tanpa kesalahan, 

serta kesesuaian jadwal pelayanan dokter masih perlu terus ditingkatkan agar pelayanan 

yang diberikan semakin optimal dan mampu memenuhi harapan pasien. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori SERVQUAL yang menyatakan bahwa semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. 

Penelitian ini juga didukung oleh penelitian Pulungan et al. (2023) yang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pasien BPJS, terutama 

pada dimensi tangibles, reliability, dan assurance. Selain itu, penelitian Risma dan Jihad 

Faidul (2023) menunjukkan bahwa dimensi responsiveness dan empathy merupakan faktor 

yang berperan dalam meningkatkan kepuasan pasien BPJS rawat jalan. Dengan demikian, 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik pada setiap dimensi 

SERVQUAL berkontribusi terhadap meningkatnya kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat 

jalan di RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa sebagian besar responden memiliki 

tingkat kepuasan dalam kategori sangat puas, yaitu sebanyak 86 responden (86,0%), 

sedangkan 14 responden (14,0%) berada pada kategori puas. Tidak terdapat responden yang 

menyatakan tidak puas terhadap pelayanan yang diterima. Tingginya tingkat kepuasan 

pasien menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh RSUD Dr. R. Sosodoro 
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Djatikoesoemo Bojonegoro telah sesuai dengan harapan pasien. Kepuasan pasien 

merupakan salah satu indikator penting dalam menilai mutu pelayanan kesehatan karena 

mencerminkan persepsi pasien terhadap pelayanan yang diterima. 

Berdasarkan hasil perhitungan rata-rata setiap dimensi kepuasan pasien (Lampiran 8), 

diperoleh nilai rata-rata dimensi kesesuaian harapan sebesar 4,09, dimensi minat berkunjung 

kembali sebesar 4,07, dan dimensi kesediaan merekomendasikan sebesar 4,00. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa seluruh dimensi berada pada kategori baik. Dimensi kesesuaian 

harapan memperoleh nilai rata-rata tertinggi, sedangkan dimensi kesediaan 

merekomendasikan memperoleh nilai rata-rata terendah. Tingginya nilai pada dimensi 

kesesuaian harapan menunjukkan bahwa pelayanan yang diterima pasien telah sesuai dengan 

harapan mereka, baik dari segi pelayanan petugas, fasilitas, maupun proses pelayanan. 

Sementara itu, meskipun dimensi kesediaan merekomendasikan masih berada dalam 

kategori baik, hasil tersebut menunjukkan bahwa rumah sakit masih perlu terus 

meningkatkan kualitas pelayanan agar pasien semakin yakin untuk merekomendasikan 

pelayanan kepada keluarga maupun orang lain. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa pelayanan yang 

diterima telah memenuhi harapan mereka, baik dari aspek pelayanan petugas, fasilitas yang 

tersedia, maupun proses pelayanan yang diberikan selama menjalani pengobatan rawat jalan. 

Temuan ini sejalan dengan hasil distribusi frekuensi yang menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden berada pada kategori sangat puas. Oleh karena itu, rumah sakit perlu 

mempertahankan kualitas pelayanan yang telah dinilai baik serta terus melakukan evaluasi 

terhadap aspek-aspek yang masih dapat ditingkatkan agar kepuasan pasien tetap terjaga dan 

semakin banyak pasien yang bersedia merekomendasikan pelayanan rumah sakit kepada 

orang lain. 

Berdasarkan hasil uji korelasi Spearman Rho diperoleh nilai signifikansi sebesar <0,001 

dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,589. Nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pasien BPJS kesehatan rawat jalan di RSUD Dr. R. Sosodoro Djatikoesoemo 

Bojonegoro. Dengan demikian, H₀ ditolak dan H₁ diterima. 

Nilai koefisien korelasi sebesar 0,589 menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pasien berada pada kategori sedang dan memiliki arah hubungan 

positif. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit, 

maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat jalan. 

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian Pulungan et al. (2023), yang 
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menemukan adanya hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien BPJS 

rawat jalan. Penelitian Risma dan Jihad Faidul (2023), juga menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan kesehatan berhubungan secara signifikan dengan kepuasan pasien peserta BPJS 

Kesehatan. 

Meskipun hubungan yang ditemukan signifikan, nilai koefisien korelasi sebesar 0,589 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 

Faktor lain seperti akses pelayanan, waktu tunggu, kenyamanan fasilitas, komunikasi 

petugas kesehatan, kondisi lingkungan rumah sakit, serta harapan pasien juga dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan pasien. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan 

yang signifikan dengan kepuasan pasien BPJS kesehatan rawat jalan di RSUD Dr. R. 

Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 

maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diterima. 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di RSUD Dr. 

R. Sosodoro Djatikoesoemo Bojonegoro secara umum berada dalam kategori baik, sedangkan 

tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan rawat jalan sebagian besar berada pada kategori sangat 

puas. Hasil analisis menggunakan uji Spearman Rho menunjukkan adanya hubungan yang 

signifikan dengan arah positif dan kekuatan hubungan sedang antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pasien, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Oleh karena itu,Peneliti selanjutnya disarankan untuk 

mengembangkan penelitian dengan menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi 

kepuasan pasien, melibatkan jumlah responden yang lebih besar, serta melakukan penelitian pada 

lokasi dan populasi yang lebih beragam agar diperoleh hasil yang lebih komprehensif, mengingat 

penelitian ini masih memiliki keterbatasan pada desain cross-sectional, cakupan responden, 

penggunaan instrumen kuesioner, serta belum mengkaji faktor-faktor lain yang dapat 

memengaruhi kepuasan pasien. 
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