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ABSTRAK 

 

Latar Belakang : Pada hasil laporan rekapitulasi tingkat kepuasan pasien yang 

dilakukan oleh Rumah Sakit Sumber Kasih Kota Cirebon pada tahun 2021 

diketahui bahwa rata-rata tingkat kepuasan pelanggan Rumah Sakit pada instalasi 

rawat inap sebesar 90,5%, namun survey tersebut tidak menunjukkan secara 

khusus tingkat kepuasan dari pasien peserta BPJS Kesehatan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan dengan kepuasan pasien 

BPJS di instalasi rawat inap Rumah Sakit Sumber Kasih Kota Cirebon pada tahun 

2022. 

Metodologi Penelitian : Metode kuantitatif dengan rancangan penelitian cross 

sectional. Populasi pada penelitian ini sebanyak 714 responden, dengan sampel 88 

responden. Teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Pengumpulan 

data dilakukan dengan menggunakan kuesioner. 

Hasil Penelitian : Dari hasil analisis, sebanyak 53 responden (60,5%) menilai 

mutu pelayanan baik dan merasa puas. Sedangkan sebanyak 27 responden 

(30,7%) menilai mutu pelayanan tidak baik dan tidak puas. Berdasarkan uji 

korelasi product moment diperoleh nilai sig 0,000 < α = 0,1, menunjukkan ada 

hubungan yang signifikan antara mutu pelayanan dengan kepuasan pasien BPJS 

rawat inap di Rumah Sakit Sumber Kasih Kota Cirebon Saran bagi Rumah Sakit 

yaitu untuk terus meningkatkat mutu pelayanan agar dapat memberikan kepuasan 

yang sesuai dengan harapan. 

Kata Kunci : Kepuasan, Mutu Pelayanan, BPJS 

Daftar Pustaka : 21 (2008 – 2021) 
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ABSTRACT 

 

Background: In the results of the recapitulation report on the level of patient 

satisfaction conducted by the Sumber Kasih Hospital, Cirebon City in 2021, it is 

known that the average level of hospital customer satisfaction in inpatient 

installations is 90.5%, but the survey does not specifically indicate the level of 

customer satisfaction. satisfaction of patients participating in BPJS Health. This 

study aims to determine the relationship between service quality and BPJS patient 

satisfaction at the inpatient installation of Sumber Kasih Hospital, Cirebon City in 

2022. 

Research Methodology: Quantitative method with a cross sectional research 

design. The population in this study were 714 respondents, with a sample of 88 

respondents. The sampling technique is purposive sampling. Data was collected 

using a questionnaire. 

Research Results: From the analysis results, as many as 53 respondents (60.5%) 

assessed the quality of service was good and felt satisfied. While as many as 27 

respondents (30.7%) assessed the quality of service was not good and were not 

satisfied. Based on the product moment correlation test, the sig value was 0.000 < 

= 0.05, indicating that there was a significant relationship between service quality 

and satisfaction of BPJS inpatients at Sumber Kasih Hospital, Cirebon City. 

Suggestions for hospitals are to continue to improve the quality of service in order 

to provide satisfaction in accordance with expectations. 

Keyword : Satisfaction, Quality Services, BPJS 
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