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ABSTRAK 

 
Berdasarkan hasil tanya jawab yang dilakukan dengan pasien rawat jalan Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono didapatkan bahwa ada 42% pasien yang kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh petugas 

kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien BPJS 

rawat jalan di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin Tahun 2020. Metode penelitian survey analitik 

dengan pendekatan cross-sectional, instrument yang digunakan adalah kuesioner dengan uji chi square. Populasi 

adalah semua pasien BPJS rawat jalan pada tahun 2019 sebanyak 42.384 kunjungan. Sampel sebanyak 100 orang. 

Pengambilan sampel menggunakan teknik accidental sampling. Hasil penelitian menunjukkan kepuasan pasien 

kategori puas sebanyak 79 orang (79,0%), prosedur pelayanan dengan kategori baik sebanyak 74 orang (74,0%), 

pelayanan SDM dengan kategori baik sebanyak 69 orang (69,0%), dan fasilitas dengan kategori baik sebanyak 79 

orang (79,0%). Penelitian menunjukkan terdapat hubungan prosedur pelayanan (p-value= 0,001), pelayanan sumber 

daya manusia (p-value= 0,000), dan fasilitas (p-value= 0,000) dengan kepuasan pasien BPJS rawat jalan di Rumah 

Sakit Tk. III. Dr. R. Soeharsono. Disarankan pelayanan rawat jalan Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono lebih 

meningkatkan ketepatan waktu (sesuai jadwal) dalam melayani pasien yang berobat rawat jalan, maka pasien akan 
merasakan puas terhadap pelayanan yang diberikan di instalasi rawat jalan. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pasien; Prosedur Pelayanan; Pelayanan SDM; Fasilitas 

 

 

ABSTRAK 

 
Based on the results of the question and answer done with an outpatient kindergarten Tk. III Dr. R. 

Soeharsono general hospital obtained that there are 42% of patients who are less satisfied with the service provided 

by the Health officer. This research aims to determine the factors related to the satisfaction of the outpatient BPJS 

patients at Tk. III Dr. R. Soeharsono General Hospital Banjarmasin in 2020. The research method of analytic 

survey with cross-sectional approach, the instrument used is a questionnaire with Chi Square test. The population is 

all outpatient BPJS in the in 2019 as much as 42,384 visits. Sample as much as 100 people. Sampling using 

accidental sampling techniques. The results showed the patient satisfaction of satisfied category of 79 people 

(79.0%), service procedures with good category as many as 74 people (74.0%), HR Services with good category as 

many as 69 people (69.0%), and good category of facilities as many as 79 people (79.0%). While there is a 

relationship of service procedures (P-value = 0,001), human resources services (P-value = 0,000), and facilities (P-
value = 0,000) with the satisfaction of BPJS patients outpatient in Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin General 

Hospital. We recommend that you care about Tk. III Dr. R. Soeharsono general hospital further increase the 

timeliness (on schedule) in serving patients with outpatient care, then patients will be satisfied with the service 

provided in outpatient installations. 
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PENDAHULUAN 
 Sehat adalah suatu keadaan kondisi fisik, mental dan kesejahteraan sosial yang merupakan satu kesatuan dan bukan hanya bebas dari penyakit atau kecacatan. Badan kesehatan dunia yaitu World Health Organisation (WHO) berupaya agar pelayanan kesehatan di dunia ini dapat memberikan suatu sistem pelayanan yang baik untuk 

meningkatkan derajat kesehatan diberbagai belahan 

dunia (WHO, 2010). 

Rumah Sakit adalah institusi pelayanan 

kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara paripurna yang 

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan 
gawat darurat. Setiap fasilitas pelayanan kesehatan 

mempunyai kewajiban untuk memberikan 

pertanggung jawaban atas pelayanan yang telah 

diberikan. Salah satunya yaitu pembuatan informasi 

kesehatan. Dalam penyediaan informasi kesehatan 

diperlukan peran dari profesi perekam medis 

(Permenkes RI, 2018). 

Pelayanan kesehatan adalah setiap upaya yang 

diselenggarakan sendiri atau secara bersama-sama 

dalam suatu organisasi untuk memelihara dan 

meningkatkan kesehatan, mencegah dan 

menyembuhkan penyakit serta memulihkan 

kesehatan perorangan, keluarga, kelompok dan 

ataupun masyarakat. Sesuai dengan batasan seperti 

diatas, mudah dipahami bahwa bentuk dan jenis 

pelayanan kesehatan yang ditentukan banyak 

macamnya (Depkes RI, 2009). 
Kualitas pelayanan merupakan faktor utama 

yang mempengaruhi kepuasan pasien, dimana 

pelayanan yang berkualitas akan mempengaruhi 

kepercayaan pasien untuk menggunakan jasa layanan 

kesehatan. Suatu jasa pelayanan kesehatan yang 

berkualitas akan menciptakan kepuasan pasien. 

Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien 

yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan 

kesehatan yang diperolehnya setelah pasien 

membandingkannya dengan apa yang diharapkan 

(Pohan, 2007).  

Survei kepuasan menjadi penting dan perlu 

dilakukan. Kemauan/keinginan pasien dan/atau 

masyarakat dapat diketahui melalui survei kepuasan 

pasien. Pengalaman membuktikan bahwa 

transformasi ekonomi pasti akan mengubah 

keinginan dan kebutuhan masyarakat terhadap 
layanan kesehatan. Oleh sebab itu, pengukuran 

kepuasan pasien perlu dilakukan secara berkala dan 

akurat. Telah terbukti bahwa terdapat hubungan yang 

positif antara partisipasi aktif masyarakat dalam 

pembangunan kesehatan dengan kepuasan pasien 

(Pohan, 2007). 

Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

merupakan salah satu rumah sakit milik TNI AD 

Kota Banjarmasin yang berbentuk RSU, dinaungi 

oleh TNI AD dan termasuk Rumah Sakit tingkat 

III/Tipe C. Rumah Sakit ini juga merupakan rumah 

sakit untuk TNI dan keluarga TNI, PNS serta 

masyarakat umum yang melayani peserta BPJS, serta 

menerima rujukan dari setiap klinik/puskesmas yang 

merujuk untuk penggunaan kartu BPJS atau KIS. 

Berdasarkan data kunjungan pasien BPJS rawat 

jalan didapatkan data tahun 2018 sebanyak 41. 276 

kunjungan dan tahun 2019 sebanyak 42.284 

kunjungan. Berdasarkan hasil studi pendahuluan 

yang dilakukan melalui tanya jawab kepada 7 pasien 

BPJS instalasi rawat jalan. Menunujukan kepuasan 
pasien dengan pelayanan secara keseluruhan yaitu 

ada 3 pasien yang menyatakan tidak puas dan 4 yang 

menyatakan puas terhadap pelayanan di karenakan 

proses administratif yang panjang dan rumit, dan 

kecepatan pelayanan BPJS Kesehatan Center yang 

lama. 

 

METODE 
Penelitian ini menggunakan  jenis penelitian 

survey analitik dengan pendekatan cross-sectional 

yaitu penelitian yang menggali, menganalisis dan 

menjelaskan bagaimana hubungan faktor-faktor 

kepuasan pasien BPJS rawat jalan di Rumah Sakit 

Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin tahun 2020. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien 

BPJS instalasi rawat jalan di Rumah Sakit Tk. III Dr. 

R. Soeharsono Banjarmasin tahun 2020. Sampel 
sebanyak 100 dengan menggunakan teknik accidental 

sampling dengan kriteria inklusi pasien pengunjung 

instalasi rawat jalan yang terdaftar menjadi peserta 

Badan Penyelenggara Jaminan Kesehatan (BPJS), 

pasien yang mendapatkan pelayanan kesehatan di 

instalasi rawat jalan Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono maksimal 2 kali kunjungan, 

berpendidikan dan mampu berkomunikasi dengan 

baik. 

Pengumpulan data penelitian ini dengan 

melakukan wawancara menggunakan kuesioner. 

Instrumen yang digunakan adalah lembar kuesioner 

dan angket. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil diperoleh melalui pengisian kuesioner. Setelah 

data yang berasal dari kuesioner terkumpul, 
selanjutnya dilakukan pengolahan data mulai dari 

editing, skoring, coding, entry data, dan tabulating. 

Dari hasil pengolahan data disajikan dalam bentuk 

distribusi frekuensi (analisis univariat) dan hasil 

analisis dihubungkan antara variabel bebas dan 

variabel terikat (analisis bivariat) menggunakan uji 

Chi Square. 

1. Karakteristik Responden 
Penelitian ini dilakukan dilakukan di Rumah 

Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin 

Tahun 2020. Data yang dikumpulkan dengan 

menggunakan kuesioner pada 100 responden 

yang terdiri dari pasien rawat jalan. Dengan 



karakteristik responden seperti : umur, jenis 

kelamin, pendidikan, dan pekerjaan. 

2. Analisis Univariat 

a. Kepuasan Pasien 
Tabel 1 

Distribusi Frekuensi Responden 

Berdasarkan Kepuasan Pasien Di Rumah 

Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin 
Tahun 2020 

Kepuasan F % 

Tidak Puas 21 21,0% 

Puas 79 79,0% 

Total 100 100,0% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

Berdasarkan tabel diatas diatas dapat 

dilihat distribusi frekuensi kepuasan pasien 

di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin, sebagian besar pada kategori 

puas sebanyak 79 responden (79,0%). 

b. Prosedur Pelayanan 
Tabel 2 

Distribusi Frekuensi Prosedur Pelayanan di 

Pelayanan Rawat Jalan Rumah Sakit Tk. III 

Dr. R. Soeharsono Banjarmasin Tahun 2020 

 

Prosedur 
Pelayanan 

F % 

Tidak Baik 26 26,0% 

Baik 74 74,0% 

Total 100 100,0% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa prosedur pelayanan di 

Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin, sebagian besar pada kategori 

baik sebanyak 74 responden (74,0%). 

c. Pelayanan Sumber Daya Manusia 
Tabel 3 

Distribusi Frekuensi Pelayanan SDM 

Di Pelayanan Rawat Jalan Rumah 

Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin Tahun 2020 

Pelayanan 

SDM 
F % 

Tidak Baik 31 31,0% 

Baik 69 69,0% 

Total 100 100,0% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa pelayanan sumber daya 

manusia di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin, sebagian besar 

pada kategori baik sebanyak 69 responden 

(69,0%). 

d. Fasilitas 
Tabel 4.8 

Distribusi Frekuensi Fasilitas Di Pelayanan 

Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin Tahun 2020 

Fasilitas F % 

Tidak Baik 21 21,0% 

Baik 79 79,0% 

Total 100 100,0% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa fasilitas di Rumah Sakit 
Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin, 

sebagian besar pada kategori baik sebanyak 

79 responden (79,0). 

 

3. Analisis Bivariat 

a. Hubungan Prosedur Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di Rumah Sakit Tk. III 

Dr. R. Soeharsono Banjarmasin 
Tabel 5 

Hubungan Prosedur Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin 

Prosedur 

Pelayanan 

Kepuasan 

Jumlah 
p-

value Tidak 

Puas 
Puas 

n % n % N % 

0,001 
Tidak Baik 12 46,2% 14 53,8% 26 100,0% 

Baik 9 12,2% 65 87,8% 74 100,0% 

Total 21 21,0% 79 79,0% 100 100,0% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 



 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui kategori tidak baik berjumlah 12 

orang (56,2%) yang tidak puas dan 14 orang 

(53,8%) yang puas. Kategori baik berjumlah 

9 orang (12,2%) yang tidak puas dan 65 

orang (87,8%) yang puas. 

Hasil uji statistik dengan 
menggunakan chi square diperoleh hasil 

nilai p-value = 0,001 (p < 0,05). Sehingga 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada 

hubungan yang signifikan antara prosedur 

pelayanan dengan kepuasan pasien BPJS 

rawat jalan di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin tahun 2020. 

b. Hubungan Pelayanan Sumber Daya Manusia Dengan Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di 

Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Seoharsono Banjarmasin 
Tabel 6 

Hubungan Pelayanan Sumber Daya Manusia Dengan Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di Rumah 

Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin 

Pelayanan 

SDM 

Kepuasan 

Jumlah 
p-

value Tidak 

Puas 
Puas 

n % n % N % 

0,000 
Tidak Baik 14 45,2% 17 54,8% 31 100,0% 

Baik 7 10,1% 62 89,9% 69 100,0% 

Total 21 21,0% 79 79,0% 100 100,0% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui kategori tidak baik berjumlah 14 

orang (45,2%) yang tidak puas dan 17 orang 

(54,8%) yang puas. Kategori baik berjumlah 

7 orang (10,1%) yang tidak puas dan 62 

orang (89,9%) yang puas. 

Hasil uji statistik dengan 
menggunakan chi square diperoleh hasil 

nilai p-value = 0,000 (p < 0,05). Sehingga 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada 

hubungan yang signifikan antara pelayanan 

sumber daya manusia dengan kepuasan 

pasien BPJS rawat jalan di Rumah Sakit Tk. 

III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin tahun 

2020. 

c. Hubungan Fasilitas Dengan Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin 
Tabel 7 

Hubungan Fasilitas Dengan Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan Di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin 

Fasilitas 

Kepuasan 
Jumlah 

p-

value Tidak Puas Puas 

n % n % N % 

0,000 
Tidak Baik 11 52,4% 10 47,6% 21 100,0% 

Baik 10 12,7% 69 87,3% 79 100,0% 

Total 21 21,0% 79 79,0% 100 100,0% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020. 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui kategori tidak baik berjumlah 11 

orang (52,4%) yang tidak puas dan 10 orang 

(47,6%) yang puas. Kategori baik berjumlah 

10 orang (12,7%) yang tidak puas dan 69 

orang (87,3%) yang puas. 

Hasil uji statistik dengan 

menggunakan chi square diperoleh hasil 

nilai p-value = 0,000 (p < 0,05). Sehingga 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada 

hubungan yang signifikan antara fasilitas 

dengan kepuasan pasien BPJS rawat jalan di 

Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin tahun 2020. 

 

  



PEMBAHASAN 

Kepuasan Pasien 
Berdasarkan tabel 5 hasil penelitian yang 

dilakukan di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin tahun 2020 menunjukkan bahwa jumlah 

distribusi didapatkan kategori tidak puas sebanyak 21 

responden (21,0%) dan puas sebanyak 79 responden 

(79,0). 
Kepuasan menurut Kamus Bahasa Indonesia 

adalah puas; merasa senang; perihal (hal yang bersifat 

puas, kesenangan, kelegaan seseorang dikarenakan 

mengkonsumsi suatu produk atau jasa untuk 

mendapatkan pelayanan suatu jasa. Puas adalah 

tingkat perasaan seseorang atau masyarakat setelah 

membandingkan hasil yang dirasakan dengan 

harapannya (Pohan, 2007). 

Kepuasan adalah keluaran atau outcome layanan 

kesehatan. Dengan seperti itu kepuasan pasien bias 

diartikan sebagai satu tujuan dari peningkatan mutu 

kualitas layanan kesehatan. Kepuasan pasien 

didefinisikan juga suatu tingkat perasaan pasien yang 

muncul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan 

yang didapatkannya sesudah pasien membandingkan 

dengan apa yang menjadi harapannya (Pohan, 2013). 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian Rafika 
Fianita (2016) hasil penelitian menunjukkan bahwa 

responden yang menyatakan tidak puas dengan 

pelayanan sebanyak 16 orang (16,7%) dan responden 

yang menyatakan puas sebanyak 80 orang (83,3%). 

Prosedur Pelayanan 
Berdasarkan tabel 6 hasil penelitian yang 

dilakukan di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin tahun 2020 menunjukkan bahwa 

prosedur pelayanan sebagian responden merasa 

prosedur pelayanan dengan kategori tidak baik 

sebanyak 26 responden (26,0%) dan kategori baik 

sebanyak 74 responden (74,0%). 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian Rafika 

Fianita (2016) hasil penelitian menunjukkan bahwa 

responden yang menyatakan tidak baik dengan 

prosedur pelayanan sebanyak 12 orang (12,5%) dan 

responden yang menyatakan baik sebanyak 84 orang 
(87,5%). 

Pelayanan Sumber Daya Manusia 
Berdasarkan tabel 7 hasil penelitian yang 

dilakukan di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin tahun 2020 menunjukkan bahwa 

pelayanan sumber daya manusia dengan kategori tidak 

baik sebanyak 31 responden (31,0%) dan kategori baik 

sebanyak 69 responden (69,0%). 

Pelayanan petugas berhubungan dengan tugas 

para tenaga kesehatan di rumah sakit untuk 

menyelenggarakan kegiatan-kegiatan kesehatan sesuai 

dengan bidang keahlian dan atau kewenangan tenaga 

kesehatan yang bersangkutan mematuhi standar 

profesi dan menghormati hak pasien. Selain itu 

pelayanan petugas juga berkaitan dengan hubungan 

antarmanusia, yaitu antara pemberi layanan dengan 

pasien secara langsung. 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian Rafika 

Fianita (2016) hasil penelitian menunjukkan bahwa 

responden yang menyatakan tidak baik dengan 

pelayanan sumber daya manusia sebanyak 13 orang 

(13,5%) dan responden yang menyatakan baik 
sebanyak 83 orang (86,5%). 

Fasilitas 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di 

Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin 

tahun 2020 menunjukkan bahwa fasilitas dengan 

kategori tidak baik sebanyak 21 responden (21,0%) 

dan kategori baik sebanyak 79 responden (79,0%). 

Fasilitas yang baik di instalasi  rawat jalan rumah 

sakit akan menimbulkan kepuasan, kepercayaan, dan 

harapan pada pasien, kemudian menetukan sikap dan 

perilaku selanjutnya terhadap pelayanan rumah sakit. 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian Rafika Fianita 

bahwa responden yang menyatakan tidak baik dengan 

fasilitas sebanyak 14 orang (14,6%) dan responden 

yang menyatakan baik sebanyak 82 orang (85,4%). 

Hubungan Prosedur Pelayanan dengan Kepuasan 

Pasien BPJS Rawat Jalan di Rumah Sakit Tk. III 
Dr. R. Soeharsono Banjarmasin  

Berdasarkan proporsi dengan kategori tidak baik 

dengan kepuasan pasien (53,8%) lebih besar daripada 

yang tidak puas (46,2%) dan proporsi dengan kategori 

baik dengan kepuasan pasien (87,8%) lebih besar 

daripada yang tidak puas (12,2%). 

Berdasarkan hasil tabulasi silang antara prosedur 

pelayanan dengan kepuasan pasien BPJS rawat jalan 

di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin 

menunjukkan bahwa dari 100 responden terdapat 12 

responden (46,2%) dalam kategori tidak baik yang 

tidak puas dan 65 responden  (87,8%) dalam kategori 

baik yang puas dengan pelayanan kesehatan di Rumah 

Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin. 

Hasil uji statistik dengan menggunakan chi 

square diperoleh hasil nilai p-value = 0,001 (p < 0,05). 

Sehingga hasil penelitian ini menunjukkan ada 
hubungan yang signifikan antara prosedur pelayanan 

dengan kepuasan pasien BPJS di Rumah Sakit Tk. III 

Dr. R. Soeharsono Banjarmasin tahun 2020. 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian Zuhdi 

Firdaus (2013) dikemukakan hasil uji statistik dengan 

menggunakan uji chi square diperoleh nilai p = 0,006 

> dengan a = 0,05. Maka hipotesis penelitian Ho 

ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan 

yang signifikan antara prosedur pelayanan dengan 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Islam Surakarta. 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian  Rafika 

Fianita (2016) dikemukakan hasil uji statistik dengan 

menggunakan uji chi square diperoleh nilai p = 0,004 

> dengan a = 0,05. Maka hipotesis penelitian Ho 



ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan 

yang signifikan antara prosedur pelayanan dengan 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Tk. III Bhakti Wira 

Tamtama Semarang. 

Hubungan Pelayanan Sumber Daya Manusia 

dengan Kepuasan Pasien BPJS Rawat Jalan di 

Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Banjarmasin  
Berdasarkan proporsi dengan kategori tidak baik 

dengan kepuasan pasien (54,8%) lebih besar daripada 

yang tidak puas (45,2%) dan proporsi dengan kategori 

baik dengan kepuasan pasien (89,9%) lebih besar 

daripada yang tidak puas (10,1%). 

Berdasarkan hasil tabulasi silang antara 

pelayanan sumber daya manusia dengan kepuasan 

pasien BPJS rawat jalan di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin menunjukkan bahwa dari 

100 responden terdapat 14 responden (45,2%) dalam 

kategori tidak baik yang tidak puas dan 62 responden 

(89,9%) dalam kategori baik yang puas dengan 

pelayanan SDM di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin. 

Hasil uji statistik dengan menggunakan chi 

square diperoleh hasil nilai p-value = 0,000 (p < 0,05). 

Sehingga hasil penelitian ini menunjukkan ada 
hubungan yang signifikan antara pelayanan sumber 

daya manusia dengan kepuasan pasien BPJS di Rumah 

Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin tahun 

2020. 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian Zuhdi 

Firdaus (2013) dikemukakan hasil uji statistik dengan 

menggunakan uji chi square diperoleh nilai p = 0,003 

> dengan a = 0,05. Maka hipotesis penelitian Ho 

ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan 

yang signifikan antara pelayanan sumber daya 

manusia dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit 

Islam Surakarta. 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian  Rafika 

Fianita (2016) dikemukakan hasil uji statistik dengan 

menggunakan uji chi square diperoleh nilai p = 0,039 

> dengan a = 0,05. Maka hipotesis penelitian Ho 

ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan 
yang signifikan antara pelayanan sumber daya 

manusia dengan kepuasan pasien di Rumah Sakit Tk. 

III Bhakti Wira Tamtama Semarang. 

Hubungan Fasilitas dengan Kepuasan Pasien BPJS 

Rawat Jalan di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin  
Berdasarkan proporsi dengan kategori tidak baik 

yang tidak puas (52,4%) lebih besar daripada kepuasan 

pasien (47,6%) dan proporsi dengan kategori baik 

dengan kepuasan pasien (87,3%) lebih besar daripada 

yang tidak puas (12,7%). 

Berdasarkan hasil tabulasi silang antara fasilitas 

dengan kepuasan pasien BPJS rawat jalan di Rumah 

Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono Banjarmasin 

menunjukkan bahwa dari 100 responden terdapat 11 

responden (52,4%) dalam kategori tidak baik yang 

tidak puas dan 69 responden (87,3%) dalam kategori 

baik yang puas dengan fasilitas di Rumah Sakit Tk. III 

Dr. R. Soeharsono Banjarmasin. 

Hasil uji statistik dengan menggunakan chi 

square diperoleh hasil nilai p-value = 0,000 (p < 0,05). 

Sehingga hasil penelitian ini menunjukkan ada 
hubungan yang signifikan antara fasilitas dengan 

kepuasan pasien BPJS di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. 

Soeharsono Banjarmasin tahun 2020. 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian Zuhdi 

Firdaus (2013) dikemukakan hasil uji statistik dengan 

menggunakan uji chi square diperoleh nilai p = 0,003 

> dengan a = 0,05. Maka hipotesis penelitian Ho 

ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan 

yang signifikan antara fasilitas dengan kepuasan 

pasien di Rumah Sakit Islam Surakarta. 

Dalam hal ini sejalan dengan penelitian  Rafika 

Fianita (2016) dikemukakan hasil uji statistik dengan 

menggunakan uji chi square diperoleh nilai p = 0,011 

> dengan a = 0,05. Maka hipotesis penelitian Ho 

ditolak dan Ha diterima yang artinya ada hubungan 

yang signifikan antara fasilitas dengan kepuasan 

pasien di Rumah Sakit Tk. III Bhakti Wira Tamtama 
Semarang. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 
1. Gambaran kepuasan pasien BPJS rawat jalan 

sebagian besar responden merasa puas terhadap 

pelayanan rawat jalan yaitu sebesar 62 responden 

(62,0%). 

2. Gambaran prosedur pelayanan pasien BPJS rawat 

jalan sebagian responden yang merasa puas 

sebanyak 74 responden (74,0%). 

3. Gambaran pelayanan sumber daya manusia pasien 

BPJS rawat jalan sebagian responden yang merasa 

puas sebanyak 69 responden (69,0%). 

4. Gambaran fasilitas pasien BPJS rawat jalan 

sebagian responden yang merasa puas sebanyak 

79 responden (79,0%). 
5. Ada hubungan prosedur pelayanan dengan 

kepuasan pasien BPJS rawat jalan di Rumah Sakit 

Tk. III Dr. R. Soeharsono Tahun 2020 (p-

value=0,001). 

6. Ada hubungan pelayanan sumber daya manusia 

dengan kepuasan pasien BPJS di Rumah Sakit Tk. 

III Dr. R. Soeharsono Tahun 2020 (p-

value=0,000). 

7. Ada hubungan fasilitas dengan kepuasan pasien 

BPJS di Rumah Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono 

Tahun 2020 (p-value=0,000). 

 

 

Saran 



1. Bagi di pelayanan rawat jalan Rumah Sakit Tk. III 

Dr. R. Soeharsono 

Disarankan pelayanan rawat jalan Rumah 

Sakit Tk. III Dr. R. Soeharsono lebih 

meningkatkan ketepatan waktu (sesuai jadwal) 

dalam melayani pasien yang berobat rawat jalan, 

maka pasien akan merasakan puas terhadap 

pelayanan yang diberikan di instalasi rawat jalan. 
2. Bagi peneliti selanjutnya 

Dapat menggunakan penelitian ini sebagai 

perbandingan dan dapat dikembangkan lagi untuk 

penelitian berikutnya dengan variabel lain 

misalnya sarana fisik, jaminan, kepedulian, dan 

kehandalan. 
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