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Abstract

Background: Based on the preliminary study, researcher interviewed to 5 PBI BPJS Health patients
and found there were complaints that the registration officers were not quick enough to register patients
and the waiting room was narrow.

Objective: To determine partial and simultaneous influence of outpatient registration services on PBI
BPJS Health patient satisfaction from 5 dimensions tangibles, responsiveness, reliability, assurance,
and empathy at Hospital X.

Methods: The study used a cross-sectional design with a quantitative approach, the research sample is
96 respondents. Data were collected through questionnaires and analyzed using the normality test,
multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple linear regression test, t test, f test, and test the
coefficient of determination.

Results: The results of the T test state that partially the dimensions of tangibles, assurance, and empathy
have a significant positive influence on PBI patient satisfaction in the registration section with
significance values of 0.002, 0.002, and 0.020, it is known that the significance value is <0.05. The
responsiveness and reliability dimensions have no effect and are not significant on PBI patient
satisfaction in the registration section with significance values of 0.201 and 0.058, it is known that the
significance value is > 0.05. The results of the F Test state that simultaneously the dimensions of
tangibles, responsiveness, reliability, assurance and empathy have significant positive influence on
BPJS PBI patient satisfaction in the registration section with a significance value of 0.000 < 0.05.
Conclusion: Partially, the dimensions of tangibles, assurance and empathy have a significant positive
influence, simultaneously the dimensions of tangibles, responsiveness, reliability, assurance and
empathy have a significant positive influence on BPJS PBI patient satisfaction in the outpatient
registration section of Hospital X.
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Abstrak

Latar belakang: Berdasarkan studi pendahuluan, wawancara kepada 5 pasien PBI BPJS Kesehatan, dari 5
pasien PBI tersebut ada yang mengeluh petugas pendaftaran kurang cepat dalam mendaftarkan pasien dan
ruang tunggu yang sempit.

Tujuan: Mengetahui pengaruh secara parsial dan simultan pelayanan pendaftaran rawat jalan terhadap
kepuasan pasien PBI BPJS Kesehatan dari 5 dimensi tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan
empathy di Rumah Sakit X.

Metode: Penelitian menggunakan desain cross sectional dengan pendekatan kuantitatif, sampel penelitian
berjumlah 96 responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan uji normalitas, uji
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji regresi linear berganda, uji t, uji f, dan uji koefisien determinasi

Hasil: Hasil Uji T menyatakan bahwa secara parsial dimensi tangibles, assurance, dan empathy memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien PBI di bagian pendaftaran dengan nilai signifikasi yaitu
0.002, 0.002, dan 0.020, diketahui nilai signifikansi < 0.05. Dimensi responsiveness, dan reliabilty tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien PBI di bagian pendaftaran dengan nilai signifikasi
yaitu 0,201, dan 0,058, diketahui nilai signifikansi > 0.05. Hasil Uji F menyatakan bahwa secara simultan
dimensi tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan empathy memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran dengan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05.

Kesimpulan: Secara parsial dimensi fangibles, assurance, dan empathy memiliki pengaruh positif signifikan,
secara simultan dimensi fangibles, responsiveness, reliabilty, assurance, dan empathy memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan Rumah Sakit X.

Kata kunci: : Pelayanan pendaftaran, Kepuasan pasien, PBI BPJS



PENDAHULUAN

Pasien PBI BPJS Kesehatan menjadi bagian yang mendapatkan pelayanan pendaftaran di
rumah sakit, masalah yang sering dijumpai peneliti selama praktlk kerja lapangan pada pasien PBI
yaitu terkait pelayanan pendaftaran yang diberikan cenderung kurang memenuhi kepuasan pasien.
Pasien PBI menilai terdapat perbedaan pelayanan dari masyarakat pengguna BPJS PBI dengan
masyarakat yang membiayai dengan umum ataupun BPJS kelas 1 dan 2. Hal ini menjadi alasan
peneliti memilih pasien PBI untuk melihat pengaruh kepuasan pasien terhadap pelayanan

pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit X.

Berdasarkan hasil temuan peneliti saat melakukan studi pendahuluan di TPP Rumah Sakit X
dengan wawancara kepada 5 pasien PBI BPJS Kesehatan, dari 5 pasien PBI tersebut ada yang mengeluh
petugas pendaftaran kurang cepat dalam mendaftarkan pasien dan ruang tunggu yang sempit. Beberapa
pandangan pasien terhadap kepuasan pelayanan di Rumah Sakit X, dapat dilihat melalui google review
Rumah Sakit X. Ulasan yang diberikan melalui google review Rumah Sakit X berjumlah 157 orang,
dari jumlah total tersebut 39 orang memberikan rating bintang 3 ke bawah dengan persentase 24,8%
pasien yang merasa kurang puas terhadap pelayanan yang didapatkan di Rumah Sakit X. Hal tersebut
masih belum sesuai dengan misi Rumah Sakit X yaitu “Mewujudkan kepercayaan dan kepuasan

pelanggan” dengan kenyataan yang ada di lapangan.

Berdasarkan permasalahan tersebut maka peneliti sangat tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Analisis Kepuasan Pasien PBI BPJS Kesehatan Pada Pendaftaran Rawat Jalan di Rumah
Sakit X”. Tujuan umum dari penelitian ini yaitu mengetahui pengaruh pelayanan pendaftaran rawat
jalan terhadap kepuasan pasien PBI berdasarkan 5 dimensi kualitas pelayanan di Rumah Sakit X,
sedangkan tujuan khusus penelitian ini yaitu mengetahui pengaruh secara parsial dan simultan
pelayanan pendaftaran rawat jalan terhadap kepuasan pasien PBI BPJS Kesehatan dari 5 dimensi
tangibles (bukti langsung), responsiveness (daya tanggap), reliability (kehandalan), assurance

(jaminan), dan empathy (empati) di Rumah Sakit X.

METODE

Penelitian ini menggunakan desain cross sectional dengan pendekatan kuantitatif. Populasi pada
penelitian ini rata-rata kunjungan pasien per bulan tahun 2022 yaitu berjumlah 695 orang. Teknik
pengambilan data menggunakan accidental sampling diperoleh berjumlah 96 responden. Metode
pengumulan data menggunakan kuesioner, data dianalisis menggunakan uji normalitas, uji
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji regresi linear berganda, uji t, uji f, dan uji koefisien

determinasi.



HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas

Unstandardized
Residual
N 96
Normal Mean .0000000
Parameters
Std. 1.53925899
Deviation
Most Extreme  Absolute .054
Differences
Positive .050
Negative -.054
Kolmogorov- 525
Smirnov
Asymp. Sig. 946
(2-tailed)

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov pada tabel 1, dapat
diketahui nilai signifikansi sebesar 0,946. Nilai tersebut menunjukan bahwa hasil pengujian
lebih besar dari 0,05 (0,946 > 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai residual
berdistribusi normal.

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Model Collineari  Statistic
ty VIF
Tolerance

1 (Constant)
Tangibles .839 1.192
Responsiveness .891 1.122
Reliability 937 1.067
Assurance 982 1.018

Empathy .839 1.192




Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada tabel 2, didapatkan masing-masing VIF variabel <
10, dan nilai tolerance masing-masing variabel > 0.10, sehingga dapat disimpulkan bahwa antar

variabel independent tidak terdapat korelasi yang tinggi.

Tabel 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Model Sig.

1 (Constant) 200
Tangibles 179
Responsiveness 439
Reliability 536
Assurance 224
Empathy .907

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas menggunakan Uji Glejser pada tabel 3, diketahui bahwa model
regresi tidak mengalami heteroskedastisitas dikarenakan nilai signifikansi dari masing-masing variabel

lebih dari 0,05 (Sig>0,05).

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Model Unstandardized
B
1 (Constant) 3.392
Tangibles .542
Responsiveness 242
Reliability 436
Assurance .677
Empathy 447

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda pada tabel 4, diketahui bahwa persamaan regresi
linear berganda sebagai berikut:
Y=3.392+0,542X1+0,242X2+-0,436X3+-0,677X4+0,447X5+e
1. Nilai konstanta sebesar 3,392 memberikan arti bahwa nilai variabel fangibles, responsiveness,

reliabilty, assurance, dan empathy sebesar 0,000, maka kepuasan pasien adalah sebesar 3,392.



1)

2)

Berdasarkan atas nilai koefisien regresi standardize X1 (0,542) bertanda positif, mengindikasikan
pengaruhnya positif terhadap kepuasan pasien PBI.
Berdasarkan atas nilai koefisien regresi standardize X2 (0,242) bertanda positif, mengindikasikan
pengaruhnya positif terhadap kepuasan pasien PBI.
Berdasarkan atas nilai koefisien regresi standardize X3 (0,436) bertanda positif, mengindikasikan
pengaruhnya positif terhadap kepuasan pasien PBI.
Berdasarkan atas nila koefisien regresi standardize X4 (0,677) bertanda positif, mengindikasikan
pengaruhnya positif terhadap kepuasan pasien PBI.
Berdasarkan atas nilai koefisien regresi standardize X5 (0,447) bertanda positif, mengindikasikan

pengaruhnya positif terhadap kepuasan pasien PBI.

Tabel 5. Hasil Uji T

Model T Sig.
1 (Constant) 1.563 .121
Tangibles 3.239 .002

Responsiveness 1.288 .201

Reliability 1.921 .058
Assurance 3.259 .002
Empathy 2.373 .020

Berdasarkan uji T secara parsial pada tabel 5, dapat diketahui bahwa:

Variabel fangibles (X1), secara parsial memiliki t hitung sebesar 3,239 dengan nilai signifikansi
0,002 dan t tabel dalam penelitian ini sebesar 1,986. Hal ini berarti t hitung > dari t tabel (3,239 >
1,986) dengan nilai signifikansi 0,002 < 0,05, maka secara parsial dimensi tangibles berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah
Sakit X. Hasil penelitian yang diperoleh sejalan dengan penelitian Listyorini dan Santoso (2022)
yang menyatakan bahwa dimensi tangibles memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien pendaftaran rawat jalan di UPTD Puskesmas Sawit Boyolali dengan nilai signifikansi p value
0,0001.

Variabel responsiveness (X2), secara parsial memiliki nilai t hitung sebesar 1,288 dengan nilai
signifikansi 0,201 dan t tabel dalam penelitian ini sebesar 1,986. Hal ini berarti t hitung < dari t
tabel (1,288 < 1,986) dengan nilai signifikansi 0,201 > 0,05, maka secara parsial, dimensi
responsiveness tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS PBI di
bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit X. Hasil penelitian yang diperoleh sejalan dengan

penelitian Azhar, dkk (2023) yang menyatakan bahwa dimensi responsiveness tidak berpengaruh



3)

4)

5)

tidak signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan dengan nilai signifikansi sebesar p value
0,723 > 0,05.

Variabel reliability (X3), secara parsial memiliki nilai t hitung sebesar 1,921 dengan nilai
signifikansi 0,058 dan t tabel dalam penelitian ini sebesar 1,986. Hal ini berarti t hitung < dari t
tabel (1,921 < 1,986) dengan nilai signifikansi 0,058 > 0,05, maka secara parsial, dimensi reliability
tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran
rawat jalan di Rumah Sakit X. Hasil penelitian yang diperoleh sejalan dengan penelitian Maulina,
dkk (2019) yang menyatakan bahwa tidak ada pengaruh dimensi reliability terhadap kepuasan
pasien di Puskemas Cibungbulang Kabupaten Bogor dengan nilai signifikansi sebesar p value
0,285.

Variabel assurance (X4), secara parsial memiliki t hitung sebesar 3,259 dengan nilai signifikansi
0,002 dan t tabel dalam penelitian ini sebesar 1,986. Hal ini berarti t hitung > dari t tabel (3,259 >
1,986) dengan nilai signifikansi 0,002 < 0,05, maka secara parsial dimensi assurance berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah
Sakit X. Hasil penelitian yang diperoleh sejalan dengan penelitian Porwani dan Septiyani (2019)
yang menyatakan bahwa dimensi assurance memiliki nilai pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan pasien.

Variabel empathy (X5), secara parsial memiliki t hitung sebesar 2,373 dengan nilai signifikansi
0,020 dan t tabel dalam penelitian ini sebesar 1,986. Hal ini berarti t hitung > dari t tabel (2,373 >
1,986) dengan nilai signifikansi 0,020 < 0,05, maka secara parsial dimensi empathy berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah
Sakit X. Hasil penelitian yang diperoleh sejalan dengan penelitian penelitian Listyorini dan Santoso
(2022) yang menyatakan bahwa dimensi empathy mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap

kepuasan pasien dengan nilai signifikansi p value sebesar 0,0001.

KESIMPULAN

Secara parsial, dimensi tangibles (bukti langsung) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit X dengan nilai signifikansi
sebesar 0,002 < 0,05.

Secara parsial, dimensi responsiveness (daya tanggap) tidak berpengaruh dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit X dengan
nilai signifikansi sebesar 0,201 > 0,05.

Secara parsial, dimensi reliabilty (kehandalan) tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap
kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit X dengan nilai
signifikansi sebesar 0,058 > 0,05.



4. Secara parsial, dimensi assurance (jaminan) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit X dengan nilai signifikansi
sebesar 0,002 < 0,05.

5. Secara parsial, dimensi empathy (empati) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien
BPIJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan di Rumah Sakit X dengan nilai signifikansi sebesar
0,020 <0,05.

SARAN

1. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti menggunakan variabel lain yang dapat
mempengaruhi kepuasan pasien BPJS PBI di bagian pendaftaran rawat jalan, karena diketahui nilai
Adjusted R? pada variabel tangibles, responsiveness, reliabilty, assurance, dan empathy pada
penelitian ini sebesar 30%.

2. Rumah sakit diharapkan agar dapat meningkatkan dimensi tangibles, assurance dan empathy
dengan cara petugas pendaftaran memberikan informasi yang jelas terkait alur pendaftaran kepada
pasien, serta diharapkan petugas pendaftaran dapat mengikuti pelatihan agar dapat memberikan

pelayanan yang cepat, tanggap, dan waktu tunggu pendaftaran yang tidak terlalu lama.
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