
 7 

Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien BPJS 
Rawat Jalan Di Puskesmas Padang Bulan 

 
Paula Krismadu Maulina Malau, Vina Yolanda Sigalingging, Imelda Derang 

Program Studi Keperawatan, Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Santa Elisabeth, Medan, Indonesia 
  

Info Artikel  
________________ 

Sejarah artikel : 
Diterima,  
Disetujui,  
Dipublikasikan,  

________________ 
Keywords : 
Mahasiswa, 
Mutu Pelayanan, 
Kepuasan pasien. 

____________________ 

Abstrak 
 

_________________________________________________________ 
Latar Belakang : Muetue peelayanan keeseehatan adalah tingkat layanan 
keeseehatan bagi Masyarakat yang dimana uentuek meeningkatkan keeseehatan 
yang optimal, seesueai deengan standar peelayanan, dan peerkeembangan ilmue 
peengeetahuean teerkini, seerta uentuek meemeenuehi hak dan keewajiban pasieen 
sehingga dengan adanya keepueasan ataue keetidakpueasan yang dimana adalah 
reespon peelanggan teerhadap eevalueasi keetidak seesueaian (disconfirmation) yang 
dipeerseepsikan antara harapan awal dan kineerja aktueal yang dirasakan. 
Banyak faktor peenyeebab keetidak pueasan pasieen salah satuenya adalah faktor 
komuenikasi dari dokteer dan peerawat, hal ini sangat meempeengaruehi tingkat 
keepueasan pasieen kareena deengan ini dapat meemeenuehi harapan-harapan 
meereeka. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi Hubungan Mutu 
Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan 
di Puskesmas Padang Bulan Tahun 2024. 
Metode : Rancangan penelitian ini menggunakan desain analitik korelasi 
dengan pendekatan cross sectional Teknik pengambilan sampel 
menggunakan accidental sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 95 
responden. Instrument yang digunakan yaitu lembar kuesioner mutu 
pelayanan Kesehatan dan kepuasan pasien. 
Hasil : Hasil penelitian menunjukan bahwa  mutu pelayanan Kesehatan 
mayoritas tertinggi sebanyak 73 responden (76,8%). Dan kepuasan pasien 
pada kategori puas sebanyak 63 orang (66,3%). Uji Chis Square diperoleh 
nilai p value 0,000 (p<0,05).  
Kesimpulan : Uji statistic Chisquare diperoleh nilai p-value 0,000 (p<0,05) 
sehingga dapat disimpulkan terdapat Hubungan mutu pelayanan Kesehatan 
dengan tingkat kepuasan pasien BPJS. Peneliti menyarankan agar peneliti 
selanjutnya lebih memperhatikan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi 
tingkat kepuasan pasien BPJS. 
 
Abstract   
___________________________________________________ 
Introduction: Quality of health services is the level of health services for 
Society which aims to improve optimal health, in accordance with service 
standards and the latest scientific developments, as well as to fulfill the 
rights and obligations of patients so that there is satisfaction or 
dissatisfaction which is the customer's response to the evaluation of 
perceived discrepancies (disconfirmation) between initial expectations and 
perceived actual performance. There are many factors that cause patient 
dissatisfaction, one of which is the communication factor from doctors and 
nurses, this greatly influences the level of patient satisfaction because this 
can fulfill their expectations. This study aims to identify the relationship 
between the quality of health services and the level of satisfaction of 
outpatient BPJS patients at the Padang Bulan Community Health Center in 
2024. 
Method: This research design uses a correlation analytical design with a 
cross sectional approach. The sampling technique uses accidental 
sampling, with a total sample of 95 respondents. The instrument used is a 
questionnaire sheet on health service quality and patient satisfaction. 
Result: The research results showed that the quality of health services was 
the highest in the majority, with 73 respondents (76,8%). And patient 
satisfaction in the satisfied categpry was 63 people (66,3%). The Chis 
Square test obtained a p value of 0,000 (p<0,05). 



 8 

Conclusion: The Chi square statistical test obtained a p-value of 0.000 
(p<0.05) so it can be concluded that there is a relationship between the 
quality of health services and the level of satisfaction of BPJS patients. The 
researcher suggests that future researchers pay more attention to the 
factors that influence the level of BPJS patient satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN  
Puesat keeseehatan masyarakat (Pueskeesmas) meeruepakan fasilitaas keeseehatan yang 

meenyeelanggarakan uepaya keeseehatan masyarakat dan uepaya keeseehatan peerseeorangan tingkat peertama, 
deengan leebih meenguetamakan uepaya promotif dan preeveentif, uentuek meencapai deerajat keeseehatan 
masyarakat. Dengan adanya Peenyeeleenggaraan peembanguenan keeseehatan oleeh pueskeesmas, yang 
dimana beertuejuean uentuek meewuejuedkan masyarakat yang meemiliki peerilakue seehat yang meelipueti 
keesadaran, keemauean dan keemampuean hiduep seehat, mampue meenjangkaue peelayanan keeseehatan yang 
beermuetue, hiduep dalam lingkuengan yang seehat dan meemiliki deerajat keeseehatan yang optimal, baik 
individue, keeluearga, keelompok dan masyarakat. (Mentang, Rumayar, and Kolibu 2018) 

Peelayanan keeseehatan sangat peenting seehingga meendapatkan keepueasan pasieen seepeerti sarana 
prasarana deengan meengeetahuei tingkat keepueasan pasieen, yang dimana manajeemeen sueatue peeruesahan 
dapat meelakuekan peeningkatan muetue peelayanan. Tingkat keepueasan pasieen yang akuerat sangat 
dibuetuehkan dalam uepaya peeningkatan muetue peelayanan keeseehatan. Oleeh kareena itu peelayanan keeseehatan 
meenjadi seemakin kompeetitif, maka peengalaman pasieen teentue dapat meembantue praktisi uentuek leebih baik 
meencakuep peerspeektif pasieen dalam peembeerian muetue layanan dan meeningkatkan keepueasan pasieen. 
(Christiany 2022) 

Muetue peelayanan keeseehatan adalah tingkat layanan keeseehatan bagi individue dan Masyarakat 
uentuek meeningkatkan keeseehatan yang optimal, seesueai deengan standar peelayanan, dan peerkeembangan 
ilmue peengeetahuean teerkini, seerta uentuek meemeenuehi hak dan keewajiban pasieen. Dalam meeningkatkan 
muetue peelayanan keeseehatan peerlue adanya sarana prasarana dan tindakan orang-orang yang beekeerja 
dalam sueatue organisasi, fasilitas yang diseediakan meelipueti instalasi gawat daruerat, instalasi rawat jalan, 
instalasi rawat inap, teerdiri dari rueangn VIP keelas I/II, keelas III rueang TB parue, keebidanan, rueangan 
anak, peerinotologi, haeemodialisa, inteensivee, Coronary Caree Uenit (ICCUe) dan inteensivee caree uenit (ICUe) 
seehingga orang yang meendapat layanan meerasa pueas. (Yulihardi and Akmal 2019) 

Teerciptanya  keepueasan peelanggan ataue pasieen sangat peenting kareena dapat meembeerikan manfaat 
diantaranya huebuengan peeruesahaan deengan peelanggannya meenjadi harmonis, meembeerikan dasar yang 
baik bagi peembeelian uelang, meendorong teerciptanya loyalitas peelanggan, meembeentuek sueatue 
reekomeendasi dari mueluet kee mueluet (word of moueth) yang meenguentuengkan bagi peeruesahaan, reepuetasi 
peeruesahaan meenjadi seemakin baik, seerta laba yang dipeeroleeh akan meeningkat. keepueasan ataue 
keetidakpueasan adalah reespon peelanggan teerhadap eevalueasi keetidakseesueaian (disconfirmation) yang 
dipeerseepsikan antara harapan awal dan kineerja aktueal yang dirasakan. Banyak faktor peenyeebab keetidak 
pueasan pasieen salah satuenya adalah faktor komuenikasi dari dokteer dan peerawat, hal ini sangat 
meempeengaruehi tingkat keepueasan pasieen kareena deengan ini dapat meemeenuehi harapan-harapan meereeka.  
(Syeevisuesanti 2020) 

Peenyeeleenggaraan peelayanan pueblik, masih banyak dijuempai keekuerangan, seehingga 
meempeengaruehi kuealitas peelayanan keepada Masyarakat, seehingga teerbeentueklah Badan Peenyeeleenggara 
Jaminan Sosial (BPJS) seebagai leembaga yang dibeentuek uentuek meenyeeleenggarakan Program Jaminan 
Sosial di Indoneesia beerdasarkan  Uendang-uendang Nomor 40 Tahuen 2004 beerisi teentang Sisteem 
Jaminan Sosial Nasional.  BPJS meeruepakan badan huekuem nirlaba dan Uendang- Uendang Nomor 24 
Tahuen 2011 dibagi 2 yakni BPJS Keeseehatan dan BPJS Keeteenagakeerjaan. BPJS beertanggueng-jawab 
langsueng keepada Preesideen, beerweenang meenagih iueran, meeneempatkan dana, meelakuekan peengawasan 
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dan peemeeriksaan atas keepatuehan Peeseerta dan peembeeri keerja. BPJS Keeseehatan harues meemahami 
keebuetuehan peelayanan keeseehatan masyarakat yang dilayaninya dalam meeneentuekan cara yang paling 
eefeektif meenyeeleenggarakan peelayanan keeseehatan beermuetue. Yang dimana peelayanan yang beermuetue 
teerbeentuek dari lima dimeensi Seervicee Queality (Seervqueal) yaitue, keehandalan, daya tanggap, jaminan, 
eempati, dan buekti fisik. (Roza and Wuelandini 2018)  

Data World Heealth Organization (WHO) tahuen 2021 meenuenjuekan data teentang tingkat 
keepueasan pasieen ruemah sakit di beerbagai neegara yang teerdiri dari leebih 6 jueta masuekan pasieen dalam 
peerawatan keeseehatan di 25 neegara. Adapuen tingkat keepueasan pasieen yang paling tinggi yaitue di neegara 
Sweedia deengan indeeks keepueasan meencapai 92.37%, Finlandia (91.92%), Norweegia (90.75%), UeSA 
(91.33%), Deenmark (89.29%), seedangkan yang tingkat keepueasan pasieen teereendah yaitue Keenya (40,4) 
dan India (34,4%).(Shilvira, Fitriani, and Satria 2022)  

Preevaleensi peengguena BPJS di indoneesia pada tahuen 2015 meencapai 136.610.852 jiwa. Di jawa 
timuer keepeeseertaan pada tahuen 2015 meencapai 21.762.766 jiwa, juemlah ini meeningkat dari tahuen 2014. 
Indeeks keepueasan pasieen BPJS di jawa timuer pada tahuen 2014 beerada diantara 87% seedangkan pada 
tahuen 2015 meeneembues leebih dari 90%. Hal ini meembueat jawa timuer meenjadi salah satue  provinsi yang 
meemiliki indeeks keepueasan peeseerta BPJS yang tinggi di indoneesia BPJS keeseehatan (2016). (Fitriyah 
and Roni 2021).   

Berdasarkan hasil survey awal yang dilakukan oleh peneliti dipuskesmas padang bulan di 
ketahui pasien kunjungan 3 bulan terakhir tahun 2023 ada 6.668 orang pasien BPJS rawat jalan dan 
ditemukan 10 orang pasien yang dimana 3 orang pasien BPJS rawat jalan mengatakan bahwa puas 
dengan pelayanan dipuskemas padang bulan. 4 responden mengatakan kurang puas terhadap 
pelayanan kesehatan terhadap Reability, empaty dan Responsive. 3 responden mengatakan tidak puas 
di Reability dan responsive data tersebut didapat melaui wawancara terhadap pasien BPJS rawat jalan 
di puskesmas padang bulan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan 
Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di Puskesmas Padang Bulan Tahun 2024 
 

2. METODE  
Metode yang dilakukan peneliti adalah menggunakan penelitian kuantitatif korelasi dengan 

rancangan yang digunakan desain cross sectional. Teknik pengambilan sampel yang akan 
digunakan peneliti menggunakan Teknik accidental sampling yaitue peengamilan sampeel yang 
dilakuekan seecara keebeetuelan, yaitue siapa saja yang seecara keebeetuelan beerteemue deengan peeneeliti dapat 
diguenakan seebagai sampeel. Instrumen yang digunakan untuk mengukur variabel mutu pelayanan 
yang terdiri dari 25 pertanyaan dan untuk variabel kepuasan pasien terdiri dari 10 pertanyaan. 
Dan instrumen untuk mengukur varibel mutu pelayanan dan kepuasan pasien yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah kuesioner yang merupakan milik Annisa, N (2017) yang sudah di 
modifikasi oleh peneliti. Uji statistik yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan uji Chis 
Quare. 
 
3. HASIL  
Tabel 5.1 Distribusi Frekuensi dan Persentasi Terkait Karakteristik Demografi Pasien BPJS 
Rawat Jalan di Puskesmas Padang Bulan Tahun 2024) 

Karakteristik Responden f % 
Usia  Remaja awal 15 thn 

Remaja akhir 17-25 thn  
Dewasa awal 26-35 thn 
Dewasa akhir 36-45 thn 
Lansia awal 46-59 thn 

2 
27 
25 
19 
22 

2.1 
28.6 
26.5 
20.3 
23,5 

Total 95 100 
 Jenis kelamin Laki-laki  

Perempuan 
38 
57 

40.0 
60.0 

Total 95 100 
pendidikan SD 

SMP 
4 
13 

4.2 
13.7 
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Berdasarkan tabel 5.1 didapatkan bahwa persen jenis kelamin laki-laki sebanyak 38 responden 
(40.0%), jenis kelamin perempuan sebanyak 57 responden (60.0%), remaja awal (15 tahun) sebanyak 
1 responden (2.1%), remaja akhir 17-25 tahun) 27 responden (28.6 %), dewasa awal (26-35 tahun) 25 
responden (26.5    %), dewasa akhir (36-45 tahun) 19 responden (20.3 %), lansia awal (46-59 tahun) 
22 responden (23.5 %). Pendidikan tertinggi adalah SMA/SMK sederajat sebanyak 42 responden 
(44,2%) dan terendah adalah pendidikan SD sebanyak 4 responden (4.2%). 
Tabel 5.2 Mutu Pelayanan Kesehatan Rawat Jalan Di Puskesmas Padang Bulan Tahun 2024 
 

Mutu pelayanan f % 

Baik 73 76.8 
Tidak baik 22 23.2 

Total 95 100 
 

Berdasarkan tabel 5.2 didapatkan dari 95 responden yang memiliki mutu pelayanan mayoritas 
baik sebanyak 73 responden (76.8%), dan tidak baik sebanyak 22 responden (23.2%). 
Tabel 5.3 Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di Puskesmas Padang Bulan  Medan Tahun 2024 
 

Kepuasan pasien f % 
Puas 63 66.3 

Tidak puas 32 33.7 

Total 95 100 

 
Berdasarkan tabel 5.3 didapat dari 95 responden,  terdapat mayoritas  puas sebanyak 63 

responden (66.3%), dan tidak puas sebanyak 32 responden (33.7%). 
Tabel 5.4 Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan dengan Tingkat Kepuasan Tahun 2024 

                         Kepuasan   

Mutu 
pelayanan 

Puas Tidak Puas Total p-value 

 N % N % N %     <.000 
Baik 61 83.6 12 16.4 73 100  
Tidak baik 2 9.1 20 90.9 22 100  

Total 63 66.3 32 33.7 95 100  
 

Berdasarkan tabel 5.4 di peroleh (p<0.000) sehingga dapat diketahui adanya hubungan yang 
berarti antara mutu pelayanan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan di Puskesmas 
Padang Bulan Medan Tahun 2024. Yang bernilai mutu pelayanan baik dengan kepuasan puas 
sebanyak 61 responden (83.6%) mutu pelayanan baik dengan kepuasan tidak puas sebanyak 12 
responden ( 16.4%), mutu pelayanan tidak baik dengan kepuasan puas sebanyak 2 responden (9.1%) 
mutu pelayanan tidak baik dengan tidak puas sebanyak 20 responden (90.9%). Hasil uji statistic yang 
diperoleh yaitu chi Quare maka dapat disimpulkan adanya Hubungan Mutu pelayanan Kesehatan 
dengan Tingkat Kepuasan Pasien BPJS rawat jalan di Puskesmas Padang Bulan Medan Tahun 2024. 
Dengan demikian Ha di terima. 

 
 
 

SMA/SMK 
D3 
S1 

42 
6 
30 

44.2 
6.3 
31.6 

Total 95 100 
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4. PEMBAHASAN  
a. Mutu Pelayanan Kesehatan Pada Pasien BPJS Rawat Jalan Di Puskesmas Padang Bulan 

Tahun 2024 
Beradasarkan hasil dari penelitian didapatkan bahwa mutu pelayanan kesehatan pada responden 

memilih baik paling banyak yaitu tinggi sebanyak 73 responden (76,8%) dan tidak baik sebanyak 22 
responden (23,2%) hal ini menunjukan bahwa hampir seluruh responden merasa baik dalam mutu 
pelayanan dikarenakan pemberi pelayanan kesehatan mampu memberikan hubungan komunikasi yang 
baik, perhatian dan bukti fisik secara langsung baik kepada pasien yang berkunjung ke puskesmas 
padang bulan. Selain itu puskesmas padang bulan juga memiliki nilai akareditasi Paripurna. hal ini 
membuktikan bahwasannya puskesmas padang bulan memiliki nilai mutu yang baik. Selain itu 
pelayanan yang memiliki kinerja tenaga kesehatan yang mampu munjukan pelayanan yang 
profesional secara nyata. Dalam melakukan pelayanan kesehatan petugas kesehatan juga diwajibkan 
untuk memberi pelayanan yang prima dan ramah kepada seruluh pasien yang datang.   

Hasil dari penelitian ini sesuai dengan penelitian Etlidawati and Handayani (2019) dimana 
kualitas mutu pelayanann kesehatan di puskesmas Sokaraja I di dapatkan sebagai besar responden 
merasa pelayanan baik (61,2%). Hasil penelitian juga terlihat bagaimana petugas kesehatan mampu 
untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggannya. Pasien berharap mutu 
pelayanan kesehatan tersebut selalu meningkat dari waktu ke waktu, hal ini terlihat dimana pasien 
merasa dan melihat mutu pelayanan kesehatan. 
 Dyah, (2019) juga  menunjukkan bahwa kualitas pelayanan keperawatan di ruang rawat inap 
bedah RSUD dr. Loekmono Hadi Kudus, paling banyak adalah kategori baik sebanyak 48 orang (64,9 
%). Pasien yang menyatakan kualitas pelayanan keperawatan baik karena perawat menangani pasien 
secara handal. Hal ini didukung dengan sebanyak 40 orang (54,1%) memilih jawaban sangat baik 
pada indikator kehandalan (reliability) di pernyataan “perawat terampil dalam melakukan tindakan 
keperawatan seperti memasang infus, membersihkan luka, memberikan obat dll 
 Prahasta, (2022) dalam penelitiannya terdapat kategori puas tehadap mutu pelayanan 
sebanyak 20 responden (70%), tidak puas  sebanyak  6 responden (30%), sebab  petugas Rumah Sakit 
dalam pelayanannya sudah cukup baik, seperti pasien dilayani dengan cepat, tepat waktu dan  tidak 
berbelit-belit. 

Hasil penelitian ini juga menunjukan bahwa adapun responden yang mengatakan mutu 
pelayanan yang tidak baik yang dimana kurangnya daya tangkap (Respponsiveness), seperti 
kurangnya kecepatan petugas farmasi dalam memberikan pelayanan obat-oabatan, dan kurangnya 
kecepatan petugas dalam memberikan respon terhadap permintaan pasien dalam pelayanan kesehatan 
menyebabkan kurangnya perhatian terhadap para pasien. 

Hal diatas di dukung oleh Elvina and Lastri (2023) mengatakan bahwa daya tanggap petugas 
kurang baik sebesar 67.7%. Daya tanggap dari petugas kesehatan sangat mempengaruhi tingkat 
kepuasan  pasien, dalam arti semakin baik daya tanggap dari petugas kesehatan, maka semakin tinggi 
pula persentase kepuasan pasien. Sebaliknya semakin kurang baik daya tanggap petugas kesehatan, 
maka semakin rendah pula persentase kepuasan dari pasien yang akan mempengaruhi mutu 
pelayanan dari suatu instansi kesehatan. 
 Oktaviana Putri (2020) juga mengatakan bahwa mutu pelayanan BPJS kesehatan  tidak baik 
sebanyak 65 responden (44,5%). Hal ini didukung dari hasil wawancara pada pasien yang 
mengatakan bahwa saat menggunakan BPJS pelayanan yang diberikan kurang maksimal seperti 
perawat yang kurang tanggap dan kurang cepat, petugas juga sering menunda tindakan. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa puskesmas padang bulan memiliki mutu pelayanan 
yang baik dikarenakan mampu memberikan suatu pelayanan kesehatan yang baik dengan kinerja 
yang handal dalam menangani pasien dan mampu memberikan pelayanan secara cepat dan 
profesional tampa berbelit-belit. Hal inilah yang membentuk suatu kepuasan pasien yang dimana 
kinerja suatu pelayanan mampu memberikan yang terbaik dan mampu memenuhi apa yang di 
butuhkan oleh pasien dengan baik. 
b. Kepuasan pasien BPJS rawat jalan di puskesmas padang bulan tahun 2024 

Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan dari 95 responden yang menilai puas sebanyak 63 
responden (66.3%). Peneliti berasumsi Pasien yang mengatakan puas dikarenakan perawat 
menguasai dan terampil dalam melakukan pelayanan keperawatan, prosedur dalam penerimaan 
pasien dilayani secara cepat dan tidak berbelit-belit dan perilaku dari petugas memberikan rasa 
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aman. Responden yang tidak puas sebanyak 32 responden (33.7%) hal ini didukung dari hasil 
pernyataan pada kuesioner yang mengatakan bahwa puskesmas tidak memiliki alat-alat medis yang 
cukup lengkap, ruangan tidak tertata rapi dan kamar mandi tidak bersih. 

Hal di atas sejalan dengan penelitian Napitu (2020), menyatakan kepuasan pasien adalah 
sebuah respon atau tingkat perasaan pasien yang diperoleh setelah pasien menerima jasa pelayanan 
kesehatan di puskesmas dengan membandingkan antara kinerja atau hasil dirasakan dengan harapan 
pasien. Hal ini dapat terlihat  melalui pemberian perhatian, kesigapan dalam membantu dengan 
cepat dan tepat.  Selain itu menurut Sarata, (2023) juga didapatkan kategori puas sebanyak 84 orang 
(89,36%) dan tidak puas sebanyak 10 responden (10,64%), sebab  pelayanan yang diterima telah 
sesuai dengan harapan responden seperti kebersihan, penampilan para petugas, kenyamanan ruang 
poli serta fasilitas yang disediakan sudah memadai.  

Penelitian  Eliya Astutik (2020), juga  didapatkan kriteria puas sebanyak 26 responden 
(41.1%) dan sangat puas sebanyak 36 responden (52,1%), yang berarti  bahwa tingkat kepuasan 
pasien merupakan salah satu bukti dari bentuk kinerja pelayanan kesehatan yang maksimal dan 
memberikan hal-hal yang dapat membantu permasalahan pasien dan semua memenuhi kebutuhan 
pasien. 

Begitu juga Sapitri and Sari (2021), dimensi responsiveness, pernyataan bahwa seorang 
perawat mau mendengar keluh kesah pasien dengan baik akan berdampak pada rasa puas sebesar 21 
orang (43,8%) dan bahkan sangat puas sebesar 14 orang (29,2%), dengan demikian dapat dikatakan 
bahwa sebagian besar pengguna jasa layanan merasa puas dengan pelayanan perawat dengan cara  
mau mendengar keluh kesah pasien dengan  baik. 
 Utami, (2019) juga mengatakan bahwa dari pengujian reliabilitas pada variabel tangibles, 
reliability, responsivesness, assurance, empaty dan kepuasan adalah reliabel, karena Cronbach’s 
Alpha yang di hasilkan lebih dari 0,60. Kepuasan pasien, 73.6% nilai kualitas pelayanan dan 70% 
nilai kepuasan pada nilai interval konversi antara 62.51-81.25 dengan kinerja unit pelayanan 
dinyatakan baik. Kinerja  pelayanan kesehatan yang baik, maka  petugas mampu memberikan apa 
yang dibutuhkan pasien dengan baik secara profesional sesuai kebutuhan pasien. 

Pasien yang merasa tidak puas dikerenakan kurangnya daya tanggap dari petugas kesehatan 
dalam menangani pelayanan kesehatan dan kurang kesigapan petugas dalam membantu atau 
menangani pasien dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. Selain itu banyaknya 
pasien yang mengantri untuk melakukan pemerikasaan yang terlalu lama menunggu, dan suasana di 
tempat pendaftaran sangat berisik, dan kurangnya kerapian petugas saat dinas. Sehingga 
mempengaruhi suatu kenyamanan di tempat pendaftaran.  
 Hal di atas sejalan dengan Velanda, (2024), mengatakan bahwa dari 77 responden terdapat  
tidak puas sebanyak 45 responden 32,3%  pada Assurance, karena kurangnya kemampuan petugas 
kesehatan dalam memberikan jaminan dan menjaga keamanan, sehingga kurang mambangun 
kepercayaan pasien terhadap pelayanan yang mereka berikan. Yusra (2020) juga mengatakan 
bahwa tingkat kepuasan pasien BPJS  tidak puas sebanyak 25 orang (58.1%),  karena kemampuan 
suatu fasilitas yang kurang konsisten sehingga tidak memenuhi harapan pasien. 
c. Hubungan Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Rawat 

Jalan di Puskesmas Padang Bulan Tahun 2024 
 Bersumber hasil uji statistik Chis-Square tentang hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan 
tingkat kepuasan pasien  di peroleh p value= 0,00 yang berarti Ha diterima. Dengan menggunakan 
tabel silang dapat diketahui pasien yang menilai mutu pelayanan baik dan kepuasan pasien rawat 
jalan di puskesmas padang bulan sebanyak 100% dan yang menilai mutu pelayanan kurang baik dan 
kurang puasan pasien rawat jalan sebanyak 100% artinya ada hubungannya mutu pelayanan 
kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan di puskesmas padang bulan tahun 2024. 
Mutu Pelayanan saling berkaitan  erat dengan  kepuasan pasien rawat jalan, karena saat pasien 
datang mulai dari pendaftaran hingga mendapatkan obat, jika pelayanan yang kurang jelas dan 
kurang tanggap akan kebutuhan pasien, baik dalam hal pemberitahuan tentang prosedur dan 
sebagainya dengan cepat dan tepat akan mempengaruhi tingkat kepuasan dan bahkan mutu 
pelayanan.   

Cynthia (2019) Juga didapatkan hasil penelitiannya yaitu dengan menggunakan uji chi square 
dengan tingkat kepercayaan sebanyak 95% dengan α = 0,05, uji statistik didapatkan p value = 0,025 
dengan nilai OR = 2,297. Hasil penelitian menunjukan ada hubungan antara mutu pelayanan 
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kesehatan dengan kepuasan pasien.  Begitu juga dengan Karunia, (2022), berdasarkan uji Chi-square 
menunjukan bahwa nilai p pada variabel mutu pelayanan = 0,000 yang berarti adanya hubungan yang 
bermakna antara variabel mutu pelayanan dengan variabel kepuasan pasien BPJS. Pasien akan merasa 
puas terhadap pelayanan yang diberikan dikarenakan patugas kesehatan selalu memenuhi kebutuhan 
dan keinginan pasien dengan baik. 
 Mujiharti (2024) Juga mengatakan bahwa hasil dari uji statistic dengan nilai signifikan 
sebesar 0,000 (p = 0,000) yang menujukan bahwa mutu pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pasien. Sehingga puskesmas dapat meningkatkan mutu pelayanan kesehatan karena mutu 
pelayanan yang efesien dan efektif dapat meningkatkan kepuasan pasien. 

Pasien akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan karena petugas melayani secara 
cepat dan tepat, tampa pemendang pangkat tatapi berdasarkan kondisi pasien dan ruangan 
pemeriksaan yang bersih dan nyaman. Hasil yang didapatkan pada kuesioner responden mengatakan 
puas dengan mutu pelayanan yang diberikan seperti jaminan dan kehandalan yang baik, dan perawat 
mengusai dan terampil dalam melakukan pelayanan kesehatan selain itu prosedur penerimaan pasien 
dilayani secara cepat dan tidak berbelit-berlit. Adapun responden yang mengatakan tidak puas 
dikarenakan kurangnya daya tanggap dan empati selain itu juga kurangnya alat-alat medis yang tidak 
lengkap dan ruangan tidak tertata tapi termasuk kamar mandi. 

Banyumas (2024) Juga mengatakan hasil penelitian didapatkan responden dengan tingkat 
kepuasan kategori puas sebanyak (50.0%), dan responden yang menyatakan cukup puas sebanyak ( 
47,8 %). Hasil uji spearman-rank menunjukan nilai p value sebesar 0.001 < 0.05 yang berarti bahwa 
ada hubungan mutu pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien. Berbeda dengan hasil penelitian 
yang dilakukan oleh Malik, (2023) bahwa dari 22 responden terdapat (59,1%) puas dengan mutu 
pelayanan dan (40,9%) kurang puas dengan mutu pelayanan dengan hasil uji chi Square – nilai 
p=0,654>0,05), berarti tidak ada hubungan bermakna antara kehandalan dengan kepuasan pasien. 
Selain itu Khafifah, (2022) juga mengatakan pasien merasa puas dikarenakan petugas memiliki daya 
tanggap yang mampu memberikan suatu pelayanan yang cepat dan profesional. Hasil dari uji bivariat 
dengan menggunakan uji chi square di peroleh hasil nilai p sebesar 0.189 (>0,05). Hal ini berarti Ho 
diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara variabel 
ketepatan waktu dengan kepuasan pasien.  

 
5. KESIMPULAN  

Pada akhir penelitian ini peneliti membuat beberapa kesimpulan yang dapat diambil dan saran 
yang didasarkan pada temuan hasil peneliti. Secara umum peneliti pemyimpulkan bahwa Hubungan 
Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di Puskesmas 
Padang Bulan Tahun 2024. Secara khusus peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Mutu pelayanan kesehatan di puskesmas padang bulan medan tahun 2024 memiliki mutu 
pelayanan yang baik sebanyak (76.8%). 

2. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas padang bulan medan tahun 2024 memiliki 
tingkat kepuasan di peroleh sebanyak 95 responden yang menilai puas sebanyak 63 responden 
(66.3%). 

3. Ada hubungan antara mutu pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat 
jalan di Puskesmas padang bulan medan tahun 2024 dengan p value 0,000  (p<a= 0,05)  
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