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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan
pasien pengguna BPJS K esehatan PBI. Dimana BPJS K esehatan PBI merupakan salah satu perwujudan
pemerintah Republik Indonesia dalam menyelenggarakan program akses kesehatan bagi seluruh rakyat
Indonesia, terutama bagi mereka yang memiliki kekurangan secara ekonomi melalui program Jaminan
Kesehatan Nasional (JKN). Hal ini ditambah dengan banyaknya berita mengena pelayanan kepada pasien
BPJS K esehatan yang tidak memuaskan. Penelitian ini membahas hubungan antara kualitas layanan
kesehatan yang dijabarkan ke dalam variabel bebas yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty dengan kepuasan konsumen yang dijabarkan ke dalam variabel terikat yaitu kesesuaian harapan,
minat menggunakan jasa kembali, dan kesediaan merekomendasikan. Dalam menganalisa hasil temuan
digunakan metode uji univariat dan tabel silang untuk mengukur tingkat korelasi antar variabel. Hasll
penelitian menemukan bahwa ada hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan kesehatan dengan
kepuasan pasien. Selain itu juga, hasil penelitian membuktikan bahwa adanya pengaruh yang kuat antara
kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien.

...... This research ams to analyze the influence of the quality of health services on BPJS K esehatan PBI
users. Whereas BPJS Kesehatan PBI is one of the manifestations of the Indonesian government in
organizing health access programs for all Indonesian people, especially for those who have economic
problems, through the National Health Insurance (JKN). Thisis coupled with alot of news about services to
BPJS Health patients that are unsatisfactory. This research examines the correlation between the quality of
health services which has independent variables, which are tangibility, reliability, responsiveness, assurance,
and emphaty, and patient satisfaction which has dependent variables, including the suitability of expectation,
the desire to reuse, and the intention to recommend. The resultsis analized using univariate test methods and
cross tables to measure the level of correlation between variables. The result of thisresearch isthat thereisa
strong correlation between quality of health services and patient satisfaction. In addition, the results of the
study prove that there is a strong influence between the quality of health care and patient satisfaction.
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