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Article Info ABSTRACT

Keywords: This study targeted non-service BPJS patients for several reasons. First,
Service Quality, it targeted BPJS patients based on the potential for service improvement.
Servqual Method, BPJS patients reported lower satisfaction than non-BPJS patients. This
BPJS will provide valuable input for hospital management and other hospitals

to improve overall service quality. Second, it targeted non-service
patients because there has been no research examining the quality of
healthcare services in this group. Service quality, consisting of tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy, was overall
considered very satisfying by patients. The results of the service
importance  assessment, consisting of tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy, were overall considered very
important by patients. A comparison between reality and expectations
yielded an average gap score across all assessment aspects, such as
tangibles, responsiveness, reliability, empathy, and assurance.
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INTRODUCTION

The quality of healthcare services depends on whether the services provided comply with
Standard Operating Procedures (SOPs) or medical indications, and also on how satisfied the
patient, as the "customer," is with the services provided. A patient may receive excessive medical
treatment that does not comply with SOPs or medical indications, but the patient is satisfied
because they feel well cared for.

Service Quality (SERVQUAL) can be used to assess service quality multidimensionally by
identifying the gap score between customer expectations and their perceptions of service
performance, or by comparing satisfaction with expectations.
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The five dimensions assessed are tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. 15 Research by Penilasari et al. found the SERVQUAL method to be suitable for
measuring public satisfaction with services provided by an agency.

Materials And Methods

Study This use approach quantitative with method study descriptive with design cross-
sectionalHow to take samples used in study This is purposive sampling. Researchers will search
and approach appropriate respondents with criteria inclusion and exclusion
Criteria Inclusion

Criteria inclusion in study This is non-service BPJS patients who are currently seek medical
treatment care road at Dustira Hospital from September to November 2023
Criteria Exclusion

Criteria exclusion in study This is :

1. Patients under 18 years of age .
Patients who take medicine outside Dustira Hospital Pharmacy .
3. Patient neuropsychiatry , or Because condition health others who make it No capable

become respondents .

4. Patient general /non-BPJS.
Sampling Method

How to take samples used in study This is purposive sampling. Researchers will search and

approach appropriate respondents with criteria inclusion and exclusion .

N

RESULTS AND DISCUSSION
To facilitate this research, the author distributed questionnaires to a number of respondents,
where in the patient description the aim of this research is to find out description quality service
health based on on hope and satisfaction from perspective BPJS Nondinas patients at Dustira
Hospital Class Il 03.05.01 with method servqual. The data used in this study are questionnaires
distributed to 62 BPJS Nondinas patients . by using aspects real , reliability , responsive ,
assurance , and empathy .
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Tabel 4.1
Gambaran Karakteristik Pasien BPJS Nondinas di RS TK.II 03.05.01
Dustira
Karakteristik Jumlah (IN) Persentase
Jenis kelamin
Laki - laki 37 59.7
Perempuan 25 40.3
Usia (tahun)
26-35 10 14.3
36-45 tahun 18 25.7
46-55 tahun 17 24.3
56-65 tahun 20 28.6
>65 tahun S 7.1
Pendidikan
Terakhir
SD 3 4.3
SMP 12 17.1
SMA 31 44.3
Perguruan Tinggi 24 34.3
BPJS
Non-PBI 49 70.0
PBI 21 30.0
Kelas.BPJS
1 21 30.0
2 28 40.0
3 21 30.0

Tabel 4.2 Rentang Klasifikasi Variabel

No Lebar Interval Kriteria Kepuasan Kriteria Harapan
1 1-1.75 Sangat Tidak Puas Sangat Tidak Penting
2 1.76 - 2.5 Tidak Puas Tidak Penting
3 2.51-3.25 Puas Penting
4 3.26-4 Sangat puas Sangat Penting

Tabel 4.3 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
kepuasan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.II
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek tangible

Jawaban Responden Total
1 2 3 4 Skor

No Pernyataan Mean Interpre

Saya berpendapat bahwa

1 petugas pendaftaran sudah o (o) 40 30 240 3.43 Sangat P
berpenampilan rapih
Saya berpendapat bahwa

2 perawat sudah o o 27 43 253 3.61 Sangat P
berpenampilan rapih
Saya berpendapat bahwa

3 dokter sudah berpenampilan o 1 32 37 246 3.51 Sangat P
rapih
Saya berpendapat bahwa

4 petugas apotek sudah o (o) 39 31 241 3.44 Sangat P

berpenampilan rapih
Saya berpendapat bahwa

5 ruang tunggu pendaftaran o 2 40 28 236 3.37 Sangat P
sudah bersih dan nyaman
Saya berpendapat bahwa

6 ruang tunggu poli sudah o 6 42 22 226 3.23 Puas
bersih dan nyaman
Saya berpendapat bahwa

7 ruang pemeriksaan poli o 2 49 19 227 3.24 Puas
sudah bersih dan Nyaman
Saya berpendapat bahwa

8 ruang tunggu apotek sudah o 7 32 31 234 3.34 Sangat P
bersih dan nyaman

Mean 3.40 Sangat P
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Tabel 4.4 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
kepuasan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.II
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek kehandalan

Jawaban Responden Total
No Pernyataan 1 2 3 2 Skor Mean Interpre

Saya berpendapat bahwa
petugas pendaftaran sudah
handal dalam mendaftarkan
pasien

Saya berpendapat bahwa
perawat sudah handal dalam
memberikan tindakan
kepada pasien

Saya berpendapat bahwa
dokter sudah handal dalam
1 memberikan tindakan saat o 2 42 26 234 3.34 Sangat P
memeriksa pasien

Saya berpendapat bahwa
petugas apotek sudah handal
dalam melayani obat-obatan
pasien

o 2 40 28 236 3.37 Sangat P

[} 5 41 24 229 3.27 Sangat P

[} 3 39 28 235 3.36 Sangat P

Mean 3.34 Sangat P

Tabel 4.5 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
kepuasan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.II
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek responsiveness

Jawaban Responden Total
No Pernyataan 1 2 3 4 Skor Mean Interpre
Saya berpendapat bahwa
petugas pendaftaran sudah
13 . 0 1 39 30 239 3.41 Sangat P
tanggap dalam melayani
pasien
Saya Dberpendapat bahwa
14 perawat sudah tanggap o 2 46 22 230 3.29 Sangat P

dalam melayani pasien

Saya berpendapat bahwa
15 dokter sudah tanggap dalam (0] 5 37 28 233 3.33 Sangat P
melayani pasien
Saya Dberpendapat bahwa
petugas apotek sudah
tanggap dalam melayani
pasien

0 2 39 29 237 3.39 Sangat P

Mean 3.35 Sangat P

Tabel 4.6 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
kepuasan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.II
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek assurance

Jawaban Responden Total
No Pernyataan 1 2 3 4 Skor Mean Interpre
Saya berpendapat bahwa
17 ~ Petugas pendaftaran sudah 5 5, 55 535 3.39 Sangat F

menjelaskan proses
pelayanan dengan jelas
Saya berpendapat bahwa
18 perawat sudah menjelaskan 0 3 32 35 242 3.46 Sangat P
prosedur dengan jelas
Saya berpendapat bahwa
dokter sudah menjelaskan 0 0 39

19 hasil pemeriksaan dengan 31 241 3.44 Sangat P
jelas
Saya berpendapat bahwa
20  petugas  apotek  sudah 1 40 29 238 3.40 Sangat F
menjelaskan informasi
tentang obat dengan jelas
Mean 3.42 Sangat P
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Tabel 4.7 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
kepuasan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.I1
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek empaty

Jawaban Responden Total
No Pernyataan 1 2 3 2 Skor Mean Interpre
Saya berpendapat bahwa
21 petugas pendaftaran sudah 0 7 39 24 257 324 Puas
bersikap ramah dalam
melayani pasien
Saya berpendapat bahwa
2p  perawat  sudah - bersikap 4 39 27 233 3.33 Sangat P
ramah dalam melayani
pasien
Saya berpendapat bahwa
23 dokter sudah bersikap ramah 0 5 43 22 227 3.24 Puas
dalam melayani pasien
Saya berpendapat bahwa
petugas apotek sudah
24 bersikap ramah dalam 0 2 37 31 239 3.41 Sangat P
melayani pasien
Mean 3.31 Sangat P

Tabel 4.8 Gambaran kepuasan pasien BPJS Nondinas di RS TK.II 03.05.01

Dustira

Aspek Mean Interpretasi
Tangibles 3.40 Sangat puas
Reliability 3.34 Sangat puas
Responsivenes 3.35 Sangat puas
Assurance 3.42 Sangat puas
Empaty 3.31 Sangat puas
Mean 3.36 Sangat puas

Tabel 4.9 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
harapan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.II
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek tangible

Jawaban Responden Total

No Pernyataan 1 2 3 4 Skor

Mean Interpretasi

Saya berharap bahwa

1 petugas pendaftaran harus (o] (o] 14 56 266 3.80 Sangat
N N Penting
berpenampilan rapih
Saya berharap bahwa Sangat
2 perawat harus o o 19 51 261 3.73 2
. . Penting
berpenampilan rapih
3 Saya berharap babwu dolfter 0 0 16 54 264 3.77 Sangat
harus berpenampilan rapih Penting
Saya berharap bahwa Sangat
4 petugas apotek harus o o 31 39 249 3.56 anga
. B Penting
berpenampilan rapih
Saya berharap bahwa ruang Sangat
5 tunggu pendaftaran harus 0 0 27 43 253 3.61 P &
i enting
bersih dan nyaman
Saya berharap bahwa ruang
. . Sangat
6 tunggu poli harus bersih dan 0 0 27 43 253 3.61 -
Penting
nyaman
Saya berharap bahwa ruang Saneat
7 pemeriksaan  poli harus (0] 1 19 51 263 3.76 &
N Penting
bersih dan Nyaman
Saya berharap bahwa ruang Sangat
8 tunggu apotek harus bersih o 1 14 55 264 3.77 2
Penting
dan nyaman
Mean 3.70 Sangat
Penting
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Tabel 4.10 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
harapan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.II
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek kehandalan

Jawaban Responden Total

1 2 3 2 Skor Mean Interpret

No Pernyataan

Saya berharap bahwa
o petugas pendaftaran harus
° handal dalam mendaftarkan 0 0 14 56 266 3.80 Sangat Pen
pasien
Saya berharap bahwa
perawat -harus handa.l dalam 0 0 23 47 257 3.67
memberikan tindakan
kepada pasien

10 Sangat Pen

Saya berharap bahwa dokter

harus handal dalam
1 memberikan tindakan saat 0 0 23 47 257 3.67 Sangat Pen

memeriksa pasien
Saya berharap bahwa

12~ Ppetugas apotek harus handal 1 21 48 257 3.67  Sangat Pen
dalam melayani obat-obatan
pasien
Mean 3.70 Sangat Pen

Tabel 4.11 Gambaran Kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
harapan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.IT
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek responsiveness

Jawaban Responden Total

1 2 3 4 Skor Mean Interpreta

No Pernyataan

Saya berharap bahwa

13 petugas pendaftaran harus: 0 0 13 57 267 3.81 Sangat
tanggap dalam melayani Penting
pasien
Saya berharap bahwa s

14 perawat harus tanggap O 0 28 42 252 3.60 angat

: Penting

dalam melayani pasien
Saya berharap bahwa dokter

15 harus tanggap dalam 0 0 30 40 250 3.57 Sangal
. = Penting
melayani pasien
Saya berharap bahwa
16 petugas apotek harus: 0 0 25 45 255 3.64 Sangat
tanggap dalam melayani Penting
pasien
Mean 3.66 Sangat
Penting

Tabel 4.12 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
harapan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.II
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek assurance

Jawaban Responden Total
No Pernyataan 1 2 3 2 Skor Mean Interpreta
Saya berharap bahwa
17 petugas pendaftaran harus 0 0 13 57 267 381 Sanl_,rat
menjelaskan proses Penting

pelayanan dengan jelas
Saya berharap bahwa

18 perawat harus menjelaskan 0 0 22 48 258 3.69 Sangat
3 . Penting
prosedur dengan jelas
Saya berharap bahwa dokter Sangat
19 harus menjelaskan  hasil 0 0 17 53 263 3.76 Sang;
. N . Penting
pemeriksaan dengan jelas
Saya berharap bahwa
20 petugas apolck. . haru§ 0 0 27 43 253 361 Sangal
menjelaskan informasi Penting
tentang obat dengan jelas
Mean 3.72 Sangat
Pentin;
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Tabel 4.13 Gambaran kenyataan kualitas pelayanan kesehatan berdasar
harapan dari perspektif pasien BPJS Nondinas di RS TK.II
03.05.01 Dustira berdasarkan aspek empaty

Jawaban Responden Total

1 2 3 4 Skor Mean Interpreta

No Pernyataan

Saya berharap bahwa

21 petu_gas pendaftaran harus 0 0 o8 42 252 3.60 Sangal
bersikap ramah dalam Penting
melayani pasien
Saya berharap bahwa

2o perawat  harus berslkap 0 0 15 55 265 3.79 Sangal
ramah  dalam  melayani Penting
pasien
Saya berharap bahwa dokter Sanegat

23 harus bersikap ramah dalam 0 [ 25 45 255 3.64 5

. H Penting
melayani pasien
Saya berharap bahwa
petugas apotek harus Sangat

24 bersikap ramah dalam 0 0 18 52 262 3.74 Penting
melayani pasien

Mean 3.69 Sangat
Penting

Tabel 4.14 Gambaran harapan pasien BPJS Nondinas di RS TK.II 03.05.01

Dustira

Aspek Mean Interpretasi
Tangibles 3.70 Sangat penting
Reliability 3.74 Sangat penting
Responsivenes 3.66 Sangat penting
Assurance 3.72 Sangat penting
Empaty 3.69 Sangat penting
Mean 3.69 Sangat penting
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Tabel 4.15 Gambaran gap kepuasan dan harapan pasien BPJS Nondinas di
RS TK.II 03.05.01 Dustira

Mean Mean
Gap
No Pernyataan Kepuasan Harapan
(X bar) (Y bar) (Q=X-Y)
A. Tangibles
1 Petugas ) ) pendaftaran 3.43 3.80 2037
berpenampilan rapih
2 Perawat berpenampilan rapih 3.61 3.73 -0.11
3 Dokter berpenampilan rapih 3.51 3.77 -0.26
4 Petl_lgas apotek  berpenampilan 3.44 3.56 0.1
rapih
5 Ruang tunggu pendaftaran bersih 337 3.61 2024
dan nyaman
6 Ruang tunggu poli bersih dan 323 3.61 2039
nyaman
5 Ruang pemeriksaan poli bersih dan 104 176 051
Nyaman
8 Ruang tunggu apotek bersih dan 334 3.77 20.43
nyaman
Mean Gap (Q bar) -0.30
B. Reliability
9 Petugas pendaftaran handal dalam 337 3.80 0.43

mendaftarkan pasien
10 Perawat handal dalam memberikan 307 367 0.40
tindakan kepada pasien

Dokter handal dalam memberikan

"' (indakan saat memeriksa pasien 3.34 367 03
12 Petugas . apotek handa! dalam 3.36 3.67 ~0.31
melayani obat-obatan pasien
Mean Gap (Q bar) -0.37
C. Responsive
13 Petugas pendaftaran tanggap dalam 341 3.81 -0.40
melayani pasien
14 Per.?lwat tanggap dalam melayani 3.29 3.60 _0.31
pasien
15 Dnl.dcr tanggap dalam melayani 333 3.57 _0.24
pasien
16 Petugas . apc{tek tanggap dalam 339 3.64 ~0.26
melayani pasien
Mean Gap (Q bar) -0.30
D. Assurance
17 Petugas pendaftaran mep_]elaskan 339 3.81 -0.43
proses pelayanan dengan jelas
18 Perawat menjelaskan  prosedur 3.46 3.69 _0.23

dengan jelas

CONCLUSION AND SUGGESTIONS

Based on the research results: On quality The service provided by BPJS Non-Service patients at
Dustira Hospital, which consists of Tangible (physical form), Reliability ( reliability ),
Responsiveness (responsiveness), Assurance (guarantee), and Empathy (empathy), can be said
to be very satisfying for patients . Dustira Hospital , which consist of Tangible (physical form),
Reliability ( reliability ), Responsiveness (responsiveness), Assurance (guarantee), and Empathy
(empathy), as a whole can be said to be Very Important by patients. Based on the comparison
between reality and expectations, the average gap value obtained in all aspects of the
assessment, such as tangible , responsiveness , reliability , empathy , and assurance between
reality and patient expectations is <0. This means that BPJS Non-Service patients at Dustira
Hospital are still not satisfied with the services provided because there is still a gap between
reality and patient expectations.
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