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ABSTRAK 

HUBUNGAN KUALITAS 
PELAYANAN ADMINISTRASI BPJS DENGAN KEPUASAN PASIEN 

di Rumah Sakit Petrokimia Gresik 

Oleh: Masruroh Vivianti 

Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 
dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang diharapkan. Badan 
Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan (BPJS Kesehatan) adalah badan 
hukum publik yang bertanggungjawab kepada Presiden dan berfungsi 
menyelenggarakan program jaminan kesehatan bagi seluruh penduduk Indonesia 
termasuk orang asing yang bekerja paling singkat 6 (en am) bulan di Indonesia. 
Ada banyakjenis masalah di atasnya aplikasi seperti birokrasi yang rumit, antrian 
waktu yang lama dan kurangnya informasi tentang layanan administrasi BPJS. 
Tujuan dari penelitian ini, adalah untuk menjelaskan hubungan antara kualitas 
pelayanan administrasi BPJS dengan kepuasan pasien. 

Penelitian ini menggunakan desain cross sectional. Populasi adalah 
pasien yang berobat di Rumah Sakit Petrokimia Gresik mulai tanggal 20 Januari 
sampai dengan 2 Februari 2015. Sebanyak 44 pasien diambil dengan cara 
sistematis non probability sampling. Variabel bebasnya adalah kualitas pelayanan 
administrasi BPJS sedangkan variabel dependennya adalah kepuasan pasien. Data 
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner dan wawancara. Data kemudian 
dianalisis menggunakan Spearman Rho dengan tingkat signiflkansi p <0,05. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan yang signiflkan 
antara kuaJitas pelayanan administrasi BPJS dengan kepuasan pasien dengan nilai 
signifikansi p: 0,015 dan koefisien korelasi r = 0.366. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa ada hubungan antara kualitas pelayanan administrasi BP JS 
dengan kepuasan pasien. Para pihak manajemen harus bisa memberikan solusi 
yang tepat untuk permasalahan pada penelitian ini, karena kepuasan pasien 
adalah tujuan utama dari pelayanan kesehatan khususnya di BPJS. Penelitian 
lebih Ian jut harns melibatkan pelayanan keperawatan dalam program BPJS untuk 
menemukan korelasi an tara kualitas keperawatan, pelayanan dalam program 
BPJS dengan kepuasan pasien. 

Kata kunci: kualitas, kepuasan 
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