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ABSTRACT 

 
Belleza Kedaton Hospital Bandar Lampung faces challenges in ensuring the 
quality of health services in the midst of its transformation into a general 
hospital and the implementation of a partnership with BPJS Health since 2024. 
This study aims to examine the relationship between service quality dimensions 
(Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) with patient 
satisfaction, and its impact on hospital operational performance. This study uses 
quantitative with a Cross Sectional approach. The sample was 100 general 
patient respondents and 100 BPJS patients, with a Stratified Random Sampling 
technique. Data were collected through SERVQUAL (Service Quality) 
questionnaire and numeric scale for satisfaction and analyzed using Univariate. 
The results showed the gap score of attributes - attributes of statements based 
on the SERVQUAL dimension in patients before BPJS in 2023 the highest gap 
score was at attribute statement number 27 “The nurse informs and explains 
the actions to be taken” of 1.75. While the lowest gap score is on statement 
attribute number 41 “Ease and speed of the administrative process” of 0.06. In 
2024, the highest gap score is on statement attribute number 31 “Patient 
administration procedures are easy and straightforward” by 2.17. While the 
lowest gap score is on statement attribute number 41 “The appearance of health 
workers and personnel (doctors, nurses) is clean and neat” by 0.17. Based on the 
results of the study, it can be seen that the analysis of customer perspectives 
based on the emphaty dimension decreased satisfaction in 2023 respondents who 
stated that they were satisfied by 71 people (71.0%) and decreased in 2024 to 
47 people (47.0%), the Tangible dimension found a decrease in satisfaction in 
2023 respondents who stated they were satisfied by 65.0% and decreased in 2024 
to 49.0%, the reliability dimension of service performance satisfaction 
decreased satisfaction in 2023 respondents who stated they were satisfied by 77. 
0% and decreased in 2024 to 46.0%, the assurance dimension of service 
performance satisfaction decreased satisfaction in 2023 respondents who 
expressed satisfaction of 74.0% and decreased in 2024 to 42.0%, the 
responsiveness dimension of service performance satisfaction decreased 
satisfaction in 2023 respondents who expressed satisfaction of 70.0% and 
decreased in 2024 to 40.0%. Based on the analysis of service performance 
satisfaction, it can be seen that there was a decrease in satisfaction in 2023 
respondents who stated that they were very satisfied by 46.0% and decreased in 
2024 to 14.0%.  
 
Keywords: Customer Perspective, Satisfaction, Service Performance 

mailto:ratnadps@gmail.com


 

Tahun 
 2025 

“[MAHESA: MALAHAYATI HEALTH STUDENT JOURNAL, P-ISSN: 2746-198X  
  E-ISSN: 2746-3486 VOLUME 5 NOMOR 4 TAHUN 2025] HAL 1544-1561 

 

 1545 

ABSTRAK 
 

Rumah Sakit Belleza Kedaton Bandar Lampung menghadapi tantangan dalam 
memastikan mutu pelayanan kesehatan di tengah transformasi menjadi rumah 
sakit umum dan penerapan kemitraan dengan BPJS Kesehatan sejak 2024. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji hubungan antara dimensi mutu 
pelayanan (Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) 
dengan kepuasan pasien, serta dampaknya terhadap kinerja operasional rumah 
sakit. Penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan pendekatan Cross Sectional. 
Sampel yaitu sebanyak 100 responden pasien umum dan 100 orang pasien BPJS, 
dengan teknik sampel Stratified Random Sampling. Data dikumpulkan melalui 
kuesioner SERVQUAL (Service Quality) dan skala numeric scale untuk kepuasan 
dan dianalisis menggunakan Univariat. Hasil penelitian menunjukkan gap skor 
atribut – atribut pernyataan berdasarkan dimensi SERVQUAL pada pasien sebelum 
BPJS tahun 2023 gap skor yang paling tinggi ada pada atribut pernyataan nomor 
27 “Perawat menginformasikan dan menjelaskan tindakan yang akan dilakukan” 
sebesar 1,75. Sedangkan gap skor yang paling rendah ada pada atribut 
pernyataan nomor 41 “Kemudahan dan kecepatan proses administrasi” sebesar 
0,06. Tahun 2024 gap skor yang paling tinggi ada pada atribut pernyataan nomor 
31 “Prosedur administrasi pasien mudah dan tidak berbelit-belit” sebesar 2,17. 
Sedangkan gap skor yang paling rendah ada pada atribut pernyataan nomor 41 
“Penampilan petugas dan tenaga kesehatan (dokter, perawat) bersih dan rapi” 
sebesar 0,17. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui analisis perspektif 
pelanggan berdasarkan dimensi emphaty terjadi penurunan kepuasan tahun 2023 
responden yang menyatakan puas sebesar 71 orang (71,0%) dan menurun di tahun 
2024 menjadi sebesar 47 orang (47,0%), dimensi Tangible didapati terjadi 
penurunan kepuasan tahun 2023 responden yang menyatakan puas sebesar 65,0% 
dan menurun di tahun 2024 menjadi sebesar 49,0%, dimensi reliability terhadap 
kepuasan kinerja pelayanan terjadi penurunan kepuasan tahun 2023 responden 
yang menyatakan puas sebesar 77.0% dan menurun di tahun 2024 menjadi 46,0%, 
dimensi assurance terhadap kepuasan kinerja pelayanan terjadi penurunan 
kepuasan tahun 2023 responden yang menyatakan puas 74.0% dan menurun di 
tahun 2024 menjadi sebesar 42,0%, dimensi responsiveness terhadap kepuasan 
kinerja pelayanan terjadi penurunan kepuasan tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 70.0% dan menurun di tahun 2024 menjadi sebesar 
40,0%. Berdasarkan analisis kepuasan kinerja pelayanan dapat diketahui bahwa 
terjadi penurunan kepuasan tahun 2023 responden yang menyatakan puas sekali 
sebesar 46,0% dan menurun di tahun 2024 menjadi sebesar 14,0%.  
 
Kata Kunci: Perspektif pelanggan, kepuasan, kinerja pelayanan 
 
 
PENDAHULUAN 

 Rumah sakit memiliki peran 
penting dalam pelayanan kesehatan 
masyarakat dan peningkatan derajat 
kesehatan secara keseluruhan 
(Alfani et al., 2023). Dalam konteks 
ini, rumah sakit dituntut untuk 
menyediakan layanan berkualitas 
tinggi yang memenuhi standar dan 
dapat diakses oleh seluruh lapisan 

masyarakat (Nugraha et al., 2023). 
Dengan pesatnya perkembangan 
dunia kesehatan dan meningkatnya 
harapan masyarakat, rumah sakit 
harus terus berinovasi agar 
pelayanan tidak hanya berkualitas 
tetapi juga efisien serta sesuai 
dengan kebutuhan yang beragam 
(Simamora et al., 2019). 
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Sebagai institusi penyedia 
layanan kesehatan, rumah sakit 
memberikan pelayanan yang 
mencakup rawat jalan, rawat inap, 
hingga pelayanan gawat darurat 
(Undang-Undang Republik Indonesia 
Nomor 17 Tahun 2023 tentang 
Kesehatan, 2024, 2023). Sesuai 
dengan UUD 1945 Pasal 28H ayat (1), 
setiap orang berhak mendapatkan 
pelayanan kesehatan (Undang-
Undang Republik Indonesia Nomor 17 
Tahun 2023 tentang Kesehatan, 
2024, 2023). Dalam rangka 
memenuhi tujuan ini, rumah sakit 
memerlukan dukungan pendanaan 
yang memadai, tenaga profesional 
yang kompeten, serta peralatan 
medis berkualitas tinggi. Dukungan 
ini menjadi landasan penting bagi 
rumah sakit untuk memastikan 
kualitas dan kinerja yang sesuai 
dengan standar pelayanan 
kesehatan. 

Rumah Sakit Belleza Kedaton 
Bandar Lampung adalah rumah sakit 
swasta tipe C yang beroperasi sejak 
29 Februari 2016. Awalnya, rumah 
sakit ini berfokus pada layanan 
kesehatan ibu dan anak, namun pada 
27 Januari 2021, statusnya berubah 
menjadi rumah sakit umum. Sejak 
awal tahun 2024, Rumah Sakit 
Belleza Kedaton menjalin kemitraan 
dengan BPJS Kesehatan dan berbagai 
fasilitas kesehatan. Transformasi ini 
bertujuan untuk meningkatkan 
pelayanan kesehatan dan merespons 
kebutuhan masyarakat, sesuai 
dengan laporan evaluasi kinerja yang 
menunjukkan peningkatan jumlah 
kunjungan pasien yang signifikan 
dibandingkan tahun sebelumnya 
(Rumah Sakit Belleza Bandar 
Lampung, 2024). 

Rumah Sakit Belleza Kedaton 
Bandar Lampung adalah rumah sakit 
swasta tipe C yang beroperasi sejak 
29 Februari 2016. Awalnya, rumah 
sakit ini berfokus pada layanan 
kesehatan ibu dan anak, namun pada 
27 Januari 2021, statusnya berubah 

menjadi rumah sakit umum. Sejak 
awal tahun 2024, Rumah Sakit 
Belleza Kedaton menjalin kemitraan 
dengan BPJS Kesehatan dan berbagai 
fasilitas kesehatan. Transformasi ini 
bertujuan untuk meningkatkan 
pelayanan kesehatan dan merespons 
kebutuhan masyarakat, sesuai 
dengan laporan evaluasi kinerja yang 
menunjukkan peningkatan jumlah 
kunjungan pasien yang signifikan 
dibandingkan tahun sebelumnya 
(Rumah Sakit Belleza Bandar 
Lampung, 2024). 

Dalam pelaksanaan program 
BPJS di rumah sakit, ternyata masih 
ditemukan adanya ketimpangan 
dalam pelayanan yang dikeluhkan 
oleh peserta diantaranya adalah 
pelayanan kesehatan yang dianggap 
kurang memuaskan atau tidak 
memenuhi standar, sistem 
administrasi yang lama, masalah 
ketersedian obat dan pelayanannya, 
kapasitas kamar yang belum 
tercukupi, waktu tunggu yang cukup 
panjang, pemeriksaan terkesan 
terburu-buru sehingga pasien 
merasa tidak cukup waktu untuk 
berkonsultasi dengan dokter 
(Muninjaya, 2015). Selain itu ada 
juga pembatasan pemberian obat 
yang membuat pasien tidak nyaman, 
karena peserta BPJS Kesehatan harus 
bolak-balik antri berobat. Adanya 
ketidakpuasan yang dirasakan oleh 
peserta JKN dalam mendapatkan 
mutu pelayanan pada tingkat 
pelayanan di rumah sakit yang tidak 
sesuai dengan harapan yang selama 
ini kita dengar dan telah 
memberikan kritik yang tajam 
terhadap pelayanan kesehatan 
(Widiantari, 2016). 

Kepuasan pasien tidak hanya 
dipengaruhi oleh hasil akhir 
pengobatan, tetapi juga oleh proses 
pelayanan yang mereka alami, 
termasuk interaksi dengan tenaga 
kesehatan, kenyamanan fasilitas, 
kecepatan layanan, dan aksesibilitas 
obat-obatan. Pasien akan merasa 
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puas jika harapan mereka terhadap 
pelayanan sesuai atau bahkan 
melebihi kenyataan yang mereka 
terima (Pratiwi et al., 2024; 
Sesrianty et al., 2024). Ketika 
harapan ini tidak terpenuhi, seperti 
dalam kasus keterbatasan obat, 
waktu tunggu lama, atau komunikasi 
yang terburu-buru, maka akan 
muncul ketidakpuasan yang 
berdampak pada persepsi negatif 
terhadap program JKN. Oleh karena 
itu, pendekatan yang berorientasi 
pada kebutuhan pasien dan 
peningkatan kualitas pelayanan 
menjadi kunci untuk meningkatkan 
kepuasan dan efektivitas program 
JKN. 

Berdasarkan hasil studi 
pendahuluan yang dilakukan oleh 
peneliti di Unit Rawat Jalan RSBK 
Bandar Lampung, didapat 8 dari 10 
pasien pasien tersebut menggunakan 
jaminan umum, berubah menjadi 
jaminan BPJS karena memang 
menjadi peserta BPJS, mengatakan 
bahwa pasien merasa lebih repot 
karena harus mengambil rujukan 
FKTP, dan penggunaan Mobile JKN 
yang belum terbiasa menjadi 
kendala. Selama ini pasien saat 
menggunakan jaminan umum hanya 
mendaftar melalui media Whatsapp 
tanpa membawa rujukan, merasa 
agak “ribet” karena menggunakan 
rujukan FKTP. Terbatasnya jumlah 
pasien yang dilayani berdasarkan 
kuota jam layanan juga membuat 
pasien merasa kurang nyaman 
karena terbiasa dengan mengantri 
tanpa kuota. Beberapa hal ini 
menjadi keluhan pelanggan yang 
sebelumnya menggunakan jaminan 
umum dan berubah dengan menjadi 
menggunakan BPJS merasakan 
perubahan layanan. 

Mengacu pada pelayanan RS 
yang paripurna tanpa membedakan 
jenis jaminan yang digunakan pasien 
seyogyanya menjadi dasar bahwa RS 
sebagai pemberi layanan kesehatan 
mengutamakan pelayanan yang 

prima. Sesuai dengan motto RSBK 
Bandar Lampung bahwa “Kesehatan 
adalah cermin keindahan”, maka 
evaluasi terhadap layanan pengguna 
jaminan JKN BPJS perlu dilakukan 
sebagai salah satu indikator kinerja 
RS berdasarkan evaluasi kepuasan 
pelanggan. Belum pernah 
dilakukannya evaluasi kepuasan 
pasien sebelum dan sesudah adanya 
peserta jaminan JKN BPJS, sehingga 
peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian terkait hubungan dimensi 
kepuasan pasien dengan mutu 
pelayanan di RSBK Bandar Lampung. 
Hasil analisis ini dilakukan dengan 
membandingkan antara harapan dan 
persepsi pasien yang mendapatkan 
pelayanan kesehatan di RSBK Bandar 
Lampung dan kemudian hasil 
tersebut dapat digunakan oleh RS 
untuk mendeteksi kesenjangan 
dalam memberikan pelayanan 
kesehatan sehingga dapat dijadikan 
sebagai bahan evaluasi kinerja 
rumah sakit. 
 
 
TINJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan kerja merupakan 
respon afektif atau emosional 
terhadap berbagai segi atau aspek 
pekerjaan seseorang sehingga 
kepuasan kerja bukan merupakan 
konsep tunggal. Seseorang dapat 
relatif puas dengan salah satu aspek 
pekerjaan dan tidak puas dengan 
satu atau lebih aspek lainnya. 
Kepuasan Kerja merupakan sikap 
(positif) tenaga kerja terhadap 
pekerjaannya, yang timbul 
berdasarkan penilaian terhadap 
situasi kerja. Penilaian tersebut 
dapat dilakukan terhadap salah satu 
pekerjaannya, penilaian dilakukan 
sebagai rasa menghargai dalam 
mencapai salah satu nilai-nilai 
penting dalam pekerjaan. Karyawan 
yang puas lebih menyukai situasi 
kerjanya daripada tidak 
menyukainya (Nabella, 2021). 
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Ada lima faktor yang dapat 
mempengaruhi kepuasan kerja 
menurut Kreitner dan Kinicki (2001) 
yaitu sebagai berikut:  
1. Pemenuhan kebutuhan  

Kepuasan ditentukan 
oleh tingkatan karakteristik 
pekerjaan memberikan 
kesempatan pada individu untuk 
memenuhi kebutuhannya.  

2. Perbedaan  
Kepuasan merupakan 

suatu hasil memenuhi harapan. 
Pemenuhan harapan 
mencerminkan perbedaan 
antara apa yang diharapkan dan 
apa yang diperoleh individu dari 
pekerjaannya. Bila harapan 
lebih besar dari apa yang 
diterima, orang akan tidak puas. 
Sebaliknya individu akan puas 
bila menerima manfaat diatas 
harapan.  

3. Pencapaian nilai  
Kepuasan merupakan 

hasil dari persepsi pekerjaan 
memberikan pemenuhan nilai 
kerja individual yang penting.  

4. Keadilan  
Kepuasan merupakan 

fungsi dari seberapa adil 
individu diperlakukan di tempat 
kerja.  

5. Komponen genetik  
Kepuasan kerja 

merupakan fungsi sifat pribadi 
dan faktor genetik. Hal ini 
menyiratkan perbedaan sifat 
individu mempunyai arti penting 
untuk menjelaskan kepuasan 
kerja disampng karakteristik 

lingkungan pekerjaan (Sinurat, 
2017). 

 
METODE PENELITIAN  

Jenis penelitian ini adalah 
penelitian dengan metode 
kuantitatif. Penelitian kuantitatif 
dilakukan dengan pendekatan 
potong lintang (Cross Sectional), 
dimana peneliti ingin menganalisis 
perspektif pelanggan terhadap 
kepuasan kinerja pelayanan RS 
Belleza Kedaton Bandar Lampung 
sebelum dan setelah layanan BPJS. 
Penelitian kuantitatif dilakukan 
dengan metode survey menggunakan 
kuesioner yang pengisiannya 
berdasarkan pada jawaban yang 
diberikan oleh 
responden.Pendekatan kuantitatif 
ini dilakukan untuk mendapatkan 
gambaran kesesuaian antara 
harapan dan kenyataan pasien 
sebelum dan sesudah adanya JKN 
diberlakukan di RS Belleza Kedaton 
Bandar Lampung dan mendapatkan 
hasil pemetaan faktor-faktor apa 
saja yang masih perlu untuk 
dilakukan perbaikan dengan adanya 
gap yang dikaitkan dengan kinerja RS 
Belleza Kedaton. 

Tempat Penelitian adalah RS 
Belleza Kedaton Bandar Lampung. 
Waktu penelitian adalah bulan 
November sampai dengan Desember 
2024. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pelanggan yang 
berkunjung dan memperoleh 
pelayanan baik di UGD, Rawat jalan, 
maupun di Unit rawat inap sebanyak 
15.275 sebelum BPJS dan 15.558 
setelah BPJS 

 
15275

1 + 15275 ×  (0,01)2 =  99,34  

 
Pembulatan dengan drop out 10%, jadi sampel 100 pelanggan sebelum BPJS. 
 

15558

1 + 15558 ×  (0,01)2 =  99,36  
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Pembulatan dengan drop out 
10%, jadi sampel 100 pelanggan 
sesudah BPJS 

Teknik pengambilan sampel 
menggunakan Stratified Random 
Sampling. Untuk variable - variabel 
pada perspektif pelanggan, jenis 
data yang digunakan adalah data 
primer, dalam hal ini penulis 
menggunakan instrumen kuesioner. 
Data primer ini diperoleh langsung 
dari responden berupa jawaban 
terhadap pertanyaan dalam 
kuesioner. Analisa data dilakukan 
menggunakan analisa SERVQUAL dan 
univariat. 
 
 
HASIL PENELITIAN 
Analisa SERVQUAL 
1. Gap skor SERVQUAL (Service 

Quality) sebelum BPJS 
Berdasarkan hasil penelitian 

gap skor atribut – atribut 
pernyataan berdasarkan dimensi 
SERVQUAL (Service Quality) pada 
pasien sebelum BPJS di RSBK 
Bandar Lampung tahun 2023 
dapat diketahui hasil pengolahan 
kuesioner dari 50 atribut 
pernyataan dengan gap skor yang 
paling tinggi ada pada atribut 
pernyataan nomor 27 “Perawat 

menginformasikan dan 
menjelaskan tindakan yang 
akan dilakukan” sebesar 1,75. 
Sedangkan gap skor yang paling 
rendah ada pada atribut 
pernyataan nomor 41 
“Kemudahan dan kecepatan 
proses administrasi” sebesar 
0,06. 

 
2. Gap skor SERVQUAL (Service 

Quality) setelah BPJS 
Berdasarkan hasil penelitian 

gap skor atribut – atribut 
pernyataan berdasarkan dimensi 
SERVQUAL (Service Quality) pada 
pasien setelah BPJS di RSBK 
Bandar Lampung tahun 2024 
dapat diketahui hasil pengolahan 
kuesioner dari 50 atribut 
pernyataan dengan gap skor yang 
paling tinggi ada pada atribut 
pernyataan nomor 31 “Prosedur 
administrasi pasien mudah dan 
tidak berbelit-belit” sebesar 
2,17. Sedangkan gap skor yang 
paling rendah ada pada atribut 
pernyataan nomor 41 
“Penampilan petugas dan 
tenaga kesehatan (dokter, 
perawat) bersih dan rapi” 
sebesar 0,17.

 
 

Tabel 1. Emphaty 
 

Emphaty  Kepuasan pasien 
sebelum BPJS 
(Tahun 2023) 

Kepuasan pasien 
setelah BPJS 
(Tahun 2024) 

n % n % 

Kurang puas 29 29,0 53 53,0 

Puas 71 71,0 47 47,0 

Total 100 100,0 100 100,0 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa terjadi penurunan 
kepuasan terhadap emphaty pada 
pasien sebelum dan setelah BPJS di 
RSBK Bandar Lampung tahun 2023 

dan 2024, tahun 2023 responden 
yang menyatakan puas sebesar 71 
orang (71,0%) dan menurun di tahun 
2024 menjadi sebesar 47 orang 
(47,0%). 
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Table 2. Tangible 

 

Tangible  Kepuasan pasien 
sebelum BPJS 
(Tahun 2023) 

Kepuasan pasien 
setelah BPJS 
(Tahun 2024) 

n % n % 

Kurang puas 35 35.0 51 51,0 

Puas 65 65.0 49 49,0 

Total 100 100,0 100 100,0 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa terjadi penurunan 
kepuasan terhadap tangible pada 
pasien sebelum dan setelah BPJS di 
RSBK Bandar Lampung tahun 2023 

dan 2024, tahun 2023 responden 
yang menyatakan puas sebesar 65 
orang (65,0%) dan menurun di tahun 
2024 menjadi sebesar 49 orang 
(49,0%).

 
Tabel 3. Assurance 

 

Assurance  Kepuasan pasien 
sebelum BPJS 
(Tahun 2023) 

Kepuasan pasien 
setelah BPJS 
(Tahun 2024) 

n % n % 

Kurang puas 35 35.0 51 51,0 

Puas 65 65.0 49 49,0 

Total 100 100,0 100 100,0 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa terjadi penurunan 
kepuasan terhadap assurance pada 
pasien sebelum dan setelah BPJS di 
RSBK Bandar Lampung tahun 2023 

dan 2024, tahun 2023 responden 
yang menyatakan puas sebesar 74 
orang (74.0%) dan menurun di tahun 
2024 menjadi sebesar 42 orang 
(42,0%). 

 
Table 4. Reliability 

 

Reliability Kepuasan pasien 
sebelum BPJS 
(Tahun 2023) 

Kepuasan pasien 
setelah BPJS 
(Tahun 2024) 

n % n % 

Kurang puas 23 23,0 54 54,0 

Puas 77 77,0 46 46,0 

Total 100 100,0 100 100,0 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa terjadi penurunan 
kepuasan terhadap reliability pada 
pasien sebelum dan setelah BPJS di 
RSBK Bandar Lampung tahun 2023 

dan 2024, tahun 2023 responden 
yang menyatakan puas sebesar 77 
orang (77.0%) dan menurun di tahun 
2024 menjadi sebesar 46 orang 
(46,0%). 
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Tabel 5. Responsiveness 
 

Responsiveness  Kepuasan pasien 
sebelum BPJS 
(Tahun 2023) 

Kepuasan pasien 
setelah BPJS 
(Tahun 2024) 

n % n % 

Kurang puas 30 30,0 60 60,0 

Puas 70 70,0 40 40,0 

Total 100 100,0 100 100,0 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa terjadi penurunan 
kepuasan terhadap responsiveness 
pada pasien sebelum dan setelah 
BPJS di RSBK Bandar Lampung tahun 

2023 dan 2024, tahun 2023 
responden yang menyatakan puas 
sebesar 70 orang (70.0%) dan 
menurun di tahun 2024 menjadi 
sebesar 40 orang (40,0%). 

 
Table 6. Kepuasan kinerja pelayanan 

 

Kepuasan  Kepuasan pasien 
sebelum BPJS 
(Tahun 2023) 

Kepuasan pasien 
setelah BPJS 
(Tahun 2024) 

n % n % 

Kurang puas 30 30,0 77 77,0 

Puas 70 70,0 23 23,0 

Total 100 100,0 100 100,0 

 
Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa terjadi penurunan 
kepuasan kinerja pelayanan pada 
pasien sebelum BPJS tahun 2023 dan 
dan setelah BPJS tahun 2024 di RSBK 

Bandar Lampung, pada tahun 2023 
responden yang menyatakan puas 
sebesar 70 orang (70,0%) dan 
menurun di tahun 2024 menjadi 
sebesar 23 orang (23,0%). 

 
 
PEMBAHASAN 
Analisis Perspektif Pelanggan 
Berdasarkan Dimensi Emphaty 
Terhadap Kepuasan Kinerja 
Pelayanan 

Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui bahwa terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
emphaty pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 71 orang 
(71,0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 47 orang (47,0%).  

Hasil ini sejalan dengan 
penelitian Pramita, dkk (2019) 
tentang pengaruh empati dan 

keandalan terhadap kepuasan pasien 
peserta BPJS Kesehatan di unit rawat 
inap kelas III rumah Sakit Umum 
Daerah Prabumulih Tahun 2019. Hail 
analisis data secara univariat 
diketahui dari 135 responden pasien 
peserta BPJS sebanyak 51,9% 
responden kurang puas terhadap 
pelayanan, sebanyak 50,4% 
responden mengatakan kehandalan 
petugas rumah sakit kurang baik dan 
sebanyak 56,3% responden 
mengatakan empati petugas rumah 
sakit kurang baik Menurut Kotler 
dalam Purwani dan Wahdiniwaty 
(2017) yang menyatakan salah satu 
indikator kualitas pelayanan adalah 
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empati yaitu perhatian individual 
terhadap pelanggan yang meliputi 
sikap kontak personal atau 
perusahaan untuk memahami 
kebutuhan dan kesulitan konsumen 
dalam bentuk perhatian pribadi dan 
kemudahan untuk melakukan 
komunikasi. Evaluasi pelanggan 
terhadap empati purna beli dimana 
alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya empati sama atau empati 
melampaui harapan pelanggan akan 
menimbulkan kepuasan pelanggan 
sedangkan ketidakpuasan akan 
timbul apabila empati yang didapat 
tidak memenuhi harapan. 

Menurut peneliti terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
emphaty pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
disebabkan karena sejak RSBK 
Bandar Lampung bekerjasama 
dengan BPJS tahun 2024 maka 
rujukan pasien BPJS dari faskes 
tingkat pertama semakin meningkat 
dan berkorelasi dengan kunjungan 
pasien baik pasien rawat jalan, 
rawat inap dan IGD juga semakin 
meningkat dibanding tahun 2023 
sebelum bekerjasama dengan BPJS. 

Meningkatnya kunjungan 
pasien akan menyebabkan beban 
kerja petugas kesehatan semakin 
meningkat, sementara sampai saat 
ini manajemen RSBK Bandar 
Lampung belum melakukan 
Workload Indicator Staffing Need 
(WISN) atau metode perhitungan 
kebutuhan sumber daya manusia 
berdasarkan beban kerja yang 
dilaksanakan oleh SDM kesehatan 
pada tiap unit kerja di bagian 
fasilitas pelayanan kesehatan rumah 
sakit. Beban kerja yang meningkat 
dapat menyebabkan pelayanan yang 
diberikan petugas kesehatan 
semakin menurun atau kurang 
maksimal yang menyebabkan 
petugas kesehatan kurang 
memperhatikan pasien dari segi 
emphaty, kondisi pasien yang sedang 

sakit menyebabkan secara psikis 
maupun emosional pasien 
membutuhkan perhatian dari 
petugas kesehatan. Hal ini menuntut 
petugas kesehatan bukan hanya 
membantu pasien dalam rangka 
pemulihan secara fisik akan tetapi 
turut membantu memperhatikan 
keluhan yang pasien utarakan dan 
kebutuhan yang pasien harapkan. 
Perilaku caring yang diberikan 
petugas kesehatan akan membuat 
pasien merasa puas, tak hanya akan 
sembuh dari masalah kesehatannya 
tetapi juga pasien akan merasakan 
nyaman dan senang karena merasa 
lebih diperhatikan. Pada dasarnya 
empati merupakan kemampuan 
seorang petugas kesehatan dalam 
memahami pasien dengan seolah-
olah masuk kedalam diri orang lain 
sehingga bisa merasakan dan 
mengalami sebagaimana yang 
dirasakan dan dialami oleh pasien. 
Hal ini penting karena manfaat dari 
empati agar petugas kesehatan 
dapat membantu pasien untuk 
mengidentifikasi dan mengeksplorasi 
keluhan yang pasien dan kebutuhan 
yang pasien harapkan dalam 
mendukung kesembuhan. Pelayanan 
petugas kesehatan yang kurang 
empathy dapat menyebabkan pasien 
merasa kecewa dan tidak puas 
terhadap pelayanan yang didapat 
karena terjadi kesenjangan antara 
harapan pasien untuk mendapatkan 
pelayanan yang baik tidak sebanding 
dengan kenyataan pelayanan yang 
diterima. 

Menurut peneliti, pasien di 
RSBK Bandar Lampung yang 
mendapat pelayanan kurang 
emphaty dari petugas kesehatan 
ditandai petugas kurang memberi 
perhatian dan peduli dengan 
masalah yang sedang dialami 
responden dengan menunjukkan 
sikap tidak siap membantu, kurang 
perhatian dengan menunjukkan 
sikap kurang mau mendengar, 
kurang menanggapi dengan baik dan 
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kurang memberikan solusi atas 
masalah yang sedang dialami 
responden, kurang membina 
hubungan dengan menunjukkan 
sikap menjaga jarak saat 
berinteraksi serta kurang ramah dan 
kurang sopan saat menyapa dan 
berbicara dengan responden. 
Empathy yang kurang baik tersebut 
akan menyebabkan responden yang 
merupakan pasien secara emosi dan 
psikologis merasa kurang nyaman 
dan kurang tenang untuk 
berinteraksi dengan petugas 
kesehatan karena responden merasa 
petugas kesehatan kurang perduli 
terhadap masalah yang dihadapi 
sehingga menyebabkan responden 
merasa tidak puas terhadap 
pelayanan yang diterima, selain 
tidak puas responden juga dapat 
melakukan komunikasi Word Of 
Mouth yang negatif dimana pasien 
cenderung akan membicarakan hal 
yang negatif dari di RSBK Bandar 
Lampung serta tidak 
merekomendasikan di RSBK Bandar 
Lampung kepada saudara dan teman. 
 
Analisis Perspektif Pelanggan 
Berdasarkan Dimensi Tangible 
Terhadap Kepuasan Kinerja 
Pelayanan 

Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui bahwa terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
tangible pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 65 orang 
(65,0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 49 orang (49,0%).  

Hasil ini sejalan dengan 
penelitian Zumria, dkk (2020) 
tentang perbedaan tingkat kepuasan 
pasien BPJS dan non BPJS terhadap 
mutu pelayanan di Ruang Rawat Inap 
RSUD Kota Kendari. Besar sampel 88 
orang masing-masing terdiri atas 44 
orang pasien BPJS dan non BPJS yang 
diambil dengan teknik quota 

sampling. Hasil penelitian 
menunjukkan pasien BPJS yang 
menyatakan puas terhadap mutu 
pelayanan pada dimensi tangible 
sebanyak 18 orang (40,9%) dan 
pasien non BPJS yang menyatakan 
puas terhadap mutu pelayanan pada 
dimensi tangible sebanyak 19 orang 
(43,2%). 

Hasil ini didukung teori Al-
Borie & Damanhouri dalam Rizal dkk 
(2021) yang menyatakan dimensi 
tangible atau bukti fisik mampu 
menjadi daya tarik tertinggi 
dibandingkan dengan dimensi lain. 
Aspek ini meliputi penampilan dari 
staf rumah sakit, sarana prasarana 
dan kenyamanan sehingga dimensi 
tersebut signifikan terhadap 
kepuasan pasien pada saat 
menggunakan jasa pelayanan. Selain 
itu, persepsi yang baik dibentuk oleh 
kondisi lingkungan yang bersih dan 
fasilitas yang lengkap, alasan 
tersebut yang menjadi faktor 
penting bahwa tangible yang 
memiliki kualitas baik akan memiliki 
pengaruh yang baik pula terhadap 
tingkat kepuasan pasien. 

Menurut peneliti terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
tangible pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
disebabkan karena ada kaitan 
dengan beberapa indikator tangible 
yang tidak memuaskan diantaranya : 
semakin meningkatnya rujukan 
pasien BPJS dari faskes 
menyebabkan kondisi lahan parkir 
yang belum di tambah atau diperluas 
tidak mampu menampung volume 
kendaraan yang semakin meningkat, 
kebersihan dan kerapian ruang 
tunggu, ruang pemeriksaan poliklinik 
dan ruang toilet menjadi kurang baik 
akibat meningkatnya jumlah pasien 
akan tetapi tidak diimbangi dengan 
berambahnya jumlah petugas 
kebersihan sehingga aktifitas pasien 
diruang tunggu yang menghasilkan 
sampah atau kotoran ataupun bahan 
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habis pakai di ruang pemeriksaan 
poliklinik serta toilet menjadi 
penyebab kebersihan dan kerapian 
kurang terjaga. Meningkatnya 
jumlah pasien BPJS juga 
menyebabkan kebutuhan akan kursi 
di ruang tunggu dan ruang WC 
semakin meningkat akan tetapi 
keterbatasan dana operasional 
menyebabkan pengadaan kursi 
belum mampu menampung 
kebutuhan seluruh pasien, hasil 
observasi peneliti terutama di poli 
rawat jalan ada sebagian pasien yang 
tidak mendapatkan kursi saat di 
ruang tunggu dan jumlah toilet yang 
terbatas menyebabkan pasien harus 
antri yang lama untuk menunggu 
giliran.  

Meningkatnya jumlah 
kunjungan pasien BPJS di RSBK 
Bandar Lampung tahun 2024 juga 
menyebabkan bertambah 
kompleksnya jumlah penyakit yang 
harus ditangani dan diobati secara 
medis, akan tetapi keterbatasan 
alat-alat medis yang lengkap dan 
modern menjadi kendala bagi pasien 
BPJS sehingga pasien tidak dapat 
dilayani dengan baik sehingga harus 
dirujuk ke RS lain yang memiiki 
fasilitas yang lebih lengkap ditambah 
lagi ketersediaan obat - obatan di 
instalasi farmasi yang kurang lengkap 
untuk terapi bagi kesembuhan pasien 
menyebabkan pasien harus membeli 
obat – obatan di luar rumah sakit. 
Beberapa permasalahan diatas dapat 
menyebabkan pasien BPJS kurang 
puas terhadap pelayanan tangible di 
RSBK Bandar Lampung. 

Faktor lainnya, menurut 
peneliti menurunnya kepuasan 
pasien BPJS di RSBK Bandar Lampung 
tahun 2024 adalah ketidaksiapan 
manajemen dalam melengkapi 
faktor pendukung pelayanan untuk 
meningkatkan kepuasan pasien BPJS 
dimana ruang tunggu dan ruang 
perawatan baik di poli rawat jalan 
maupun rawat inap yang tidak di 
perluas padahal jumlah pasien BPJS 

semakin meningkat. Menurut 
Armansyah (2020) fasilitas adalah 
alat pendukung yang disediakan oleh 
penyedia jasa dengan tujuan untuk 
dipakai serta dinikmati oleh 
konsumen sehingga dapat 
memberikan tingkat kepuasan 
secara maksimal. Sarana prasarana 
kesehatan merupakan salah satu 
faktor penting yang mendukung 
berlangsungnya sistem pelayanan 
kesehatan. Rumah Sakit sebagai 
penyedia pelayanan kesehatan 
kepada masyarakat ditutut untuk 
bertanggung jawab terhadap 
keandalan, keakurasian, dan 
keamanan sarana dan prasarana 
yang digunakan. Sesuai 
perkembangannya maka pengelolaan 
mutu fasilitas sarana dan prasarana 
menjadi sangat penting untuk 
meningkatkan kepuasan pasien. 
 
Analisis Perspektif Pelanggan 
Berdasarkan Dimensi Assurance 
Terhadap Kepuasan Kinerja 
Pelayanan 

Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui diketahui bahwa 
terjadi penurunan kepuasan 
terhadap assurance pada pasien 
sebelum dan setelah BPJS di RSBK 
Bandar Lampung tahun 2023 dan 
2024, tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 74 orang 
(74.0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 42 orang (42,0%).  

Hasil ini sejalan dengan 
penelitian Geofani, dkk (2023) 
tentang analisis penyebab 
ketidakpuasan pasien BPJS Poliklinik 
di Rumah Sakit Tk. III Dr. 
Reksodiwiryo Padang. Berdasarkan 
hasil penelitian didapat sebesar 
73,7% pasien BPJS Poliklinik di 
Rumah Sakit Tk. III Dr. Reksodiwiryo 
Padang menyatakan kurang puas 
terhadap dimensi responsiveness. 
Menurut Eman dan Lena (2017) 
ansurance didefinisikan suatu 
kegiatan menjaga kepastian atau 
menjamin keadaan dari apa yang 
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dijamin atau suatu pernyataan atau 
indikasi yang menimbulkan rasa 
kepercayaan : garansi (jaminan) 
sehingga ansurance lebih kepada 
perilaku yang dipercayai atau 
diyakini. Jaminan (ansurance) dalam 
pelayanan rumah sakit adalah 
mencakup kemampuan dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para 
tenaga kesehatan, agar pasien bebas 
dari bahaya atau risiko.  

Menurut peneliti terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
assurance pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024 
disebabkan karena bertambahnya 
kunjungan pasien BPJS 
menyebabkan beban kerja yang 
semakin meningkat, hal ini dapat 
menyebabkan secara emosional baik 
dokter maupun perawat kurang 
memperhatikan keramahan dan 
kesopanan dalam memberikan 
pelayanan baik medis maupun 
pelayanan keperawatan kepada 
pasien. hal ini juga terjadi pada 
petugas administrasi, keterbatasan 
jumlah petugas yang tidak sebanding 
dengan jumlah pasien yang dilayani 
menyebabkan pasien kurang puas 
terhadap pelayanan yang diberikan. 

Semakin meningkatnya jumlah 
pasien juga berkorelasi dengan 
semakin meningkatnya kebutuhan 
terhadap pelayanan keperawatan 
dari masing – masing pasien terutama 
di ruang rawat inap, keterbatasan 
jumlah perawat menyebabkan 
tindakan pelayanan keperawatan 
terkesan terburu – buru dan terkesan 
kurang hati – hati  dan pasien 
menganggap pelayanan yang 
diberikan kurang nyaman dan  tidak 
sesuai sesuai Standar Asuhan 
Keperawatan (SAK). Meningkatnya 
aktifitas pelayanan keperawatan 
juga dapat menyebabkan perawat 
tidak memberikan informasi secara 
rinci dan lengkap terhadap tindakan 
yang diberikan kepada pasien. 
Beberapa permasalahan diatas dapat 

menyebabkan pasien BPJS kurang 
puas terhadap pelayanan assurance 
di RSBK Bandar Lampung. 
 
Analisis Perspektif Pelanggan 
Berdasarkan Dimensi Reliability 
Terhadap Kepuasan Kinerja 
Pelayanan 

Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui bahwa terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
reliability pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 77 orang 
(77.0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 46 orang (46,0%).  

Hasil ini sejalan dengan 
penelitian Ramadhani, dkk (2024) 
tentang studi komparasi antara 
pasien peserta BPJS dan NON-BPJS 
terhadap mutu pelayanan kesehatan 
di Rumah Sakit Umum Aliyah I Kota 
Kendari tahun 2024. Hasil penelitian 
didapat distribusi frekuensi 
kepuasan pasien BPJS terhadap 
dimensi reliability (kehandalan) 
ditemukan bahwa dari 167 peserta 
BPJS yang diwawancarai, sebesar 
53,3% menyatakan tidak puas 
terhadap dimensi reliability, di sisi 
lain dari jumlah yang sama 
responden Non-BPJS, sebesar 58,1% 
mengaku puas dengan reliability 
layanan kesehatan. 

Menurut Parasuraman, 
Zeithaml, dan Leonard dalam 
Shelton (2018) reliability adalah 
kemampuan rumah sakit untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya sesuai dengan harapan 
pasien yang berarti kinerja yang 
tepat waktu, pelayanan tanpa 
kesalahan dan dengan akurasi tinggi. 
Dimensi Reliability menyangkut dua 
hal pokok, yaitu kinerja 
(performance) adalah kemampuan 
perawat untuk melaksanakan segala 
tugas yang diberikan dan hasilnya 
sesuai dengan standar yang sudah 
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ditetapkan  dan kemampuan untuk 
dipercaya (dependability) atau 
melaksanakan layanan yang 
dijanjikan secara menyakinkan dan 
akurat untuk mengatasi masalah 
pasien 

Menurut peneliti terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
reliability pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024 
disebabkan karena aturan 
administrasi BPJS berbeda dengan 
pasien umum menyebabkan pasien 
BPJS menganggap prosedur 
administrasi pasien sulit dan 
berbelit-belit, dokter yang tidak 
hanya praktik di RSBK Bandar 
Lampung juga menyebabkan pasien 
kurang puas terhadap jam praktik 
dokter yang tidak sesuai dengan 
jadwal yang dijanjikan. Jumlah 
kunjungan pasien BPJS yang 
meningkat menyebabkan informasi 
tata tertib dan alur pelayanan yang 
diberikan petugas kurang rinci dan 
lengkap. 

Semakin meningkatnya jumlah 
pasien juga berkorelasi dengan 
semakin meningkatnya kebutuhan 
terhadap pelayanan dari masing – 
masing pasien terutama di ruang 
rawat inap, keterbatasan jumlah 
perawat dan dokter menyebabkan 
tindakan pelayanan medis dan 
keperawatan terkesan tidak sesuai 
dengan kebutuhan pasien dan kurang 
mampu mengatasi keluhan yang 
dirasakan pasien. Selain itu, pasien 
juga menganggap  dokter kurang 
cekatan dan kurang teliti dalam 
memberikan pelayanan. Beberapa 
permasalahan diatas dapat 
menyebabkan pasien BPJS kurang 
puas terhadap pelayanan reliability 
di RSBK Bandar Lampung. 

 
 
 
 
 

Analisis Perspektif Pelanggan 
Berdasarkan Dimensi Responsive 
Ness Terhadap Kepuasan Kinerja 
Pelayanan 

Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui bahwa terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
responsiveness pada pasien sebelum 
dan setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 70 orang 
(70.0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 40 orang (40,0%).  

Hasil ini sejalan dengan 
penelitian Zumria, dkk (2020) 
tentang perbedaan tingkat kepuasan 
pasien BPJS dan non BPJS terhadap 
mutu pelayanan di Ruang Rawat Inap 
RSUD Kota Kendari. Besar sampel 88 
orang masing-masing terdiri atas 44 
orang pasien BPJS dan prosedur 
administrasi pasien BPJS non BPJS 
yang diambil dengan teknik quota 
sampling. Hasil penelitian 
menunjukkan pasien BPJS yang 
menyatakan puas terhadap mutu 
pelayanan pada dimensi 
responsiveness sebanyak 17 orang 
(38,6%) dan pasien non BPJS yang 
menyatakan puas terhadap mutu 
pelayanan pada dimensi 
responsiveness sebanyak 20 orang 
(45,5%).  

Menurut Foster (2004) dalam 
Fakhriani & Rimiyati (2016) 
responsiveness berkenaan dengan 
kesediaan dan kemampuan para 
karyawan untuk membantu para 
pelanggan dan merespons 
permintaan mereka, serta 
menginformasikan kapan jasa akan 
diberikan dan kemudian memberikan 
jasa secara cepat. Pada pelayanan 
rumah sakit mengacu pada 
kecepatan pelayanan saat masuk 
rumah sakit, efisien dalam 
menghadapi masalah, ketulusan 
dalam pemecahan masalah, tanggap 
tehadap permintaan pasien). 

Menurut peneliti terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
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responsiveness pada pasien sebelum 
dan setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024 
disebabkan karena aturan 
administrasi BPJS berbeda dengan 
pasien umum menyebabkan pasien 
BPJS menganggap menjadi lebih 
lambat, meningkatnya jumlah 
kunjungan pasien BPJS menyebabkan 
antrian di pendaftaran, konsultasi 
dokter, tindakan, dan pengambilan 
obat menjadi lebih lama.  

Semakin meningkatnya jumlah 
pasien juga berkorelasi dengan 
semakin meningkatnya kebutuhan 
terhadap pelayanan dari masing – 
masing pasien terutama di ruang 
rawat inap, keterbatasan jumlah 
perawat dan dokter menyebabkan 
tindakan pelayanan medis dan 
keperawatan terkesan kurang 
responsive karena harus membagi 
waktu dan memberikan pelayanan 
berdasarkan urutan perioritas pasien. 
Hal ini menyebabkan pasien merasa 
bahwa pelayanan yang didapat baik 
medis dan keperawatan lambat 
sehingga tidak dapat menyelesaikan 
keluhan dengan cepat. Beberapa 
permasalahan diatas dapat 
menyebabkan pasien BPJS kurang 
puas terhadap pelayanan 
responsiveness di RSBK Bandar 
Lampung. 
 
 
KESIMPULAN  

Hasil penelitian menunjukkan 
gap skor atribut – atribut pernyataan 
berdasarkan dimensi SERVQUAL pada 
pasien sebelum BPJS tahun 2023 gap 
skor yang paling tinggi ada pada 
atribut pernyataan nomor 27 
“Perawat menginformasikan dan 
menjelaskan tindakan yang akan 
dilakukan” sebesar 1,75. Sedangkan 
gap skor yang paling rendah ada 
pada atribut pernyataan nomor 41 
“Kemudahan dan kecepatan proses 
administrasi” sebesar 0,06. Tahun 
2024 gap skor yang paling tinggi ada 
pada atribut pernyataan nomor 31 

“Prosedur administrasi pasien 
mudah dan tidak berbelit-belit” 
sebesar 2,17. Sedangkan gap skor 
yang paling rendah ada pada atribut 
pernyataan nomor 41 “Penampilan 
petugas dan tenaga kesehatan 
(dokter, perawat) bersih dan rapi” 
sebesar 0,17 

Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui bahwa terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
emphaty pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 71 orang 
(71,0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 47 orang 
(47,0%).Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui bahwa terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
tangible pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 65 orang 
(65,0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 49 orang (49,0%). 

Berdasarkan hasil penelitian 
dapat diketahui bahwa terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
assurance pada pasien sebelum dan 
setelah BPJS di RSBK Bandar 
Lampung tahun 2023 dan 2024, 
tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 74 orang 
(74.0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 42 orang (42,0%). 
Berdasarkan hasil penelitian dapat 
diketahui bahwa terjadi penurunan 
kepuasan terhadap reliability pada 
pasien sebelum dan setelah BPJS di 
RSBK Bandar Lampung tahun 2023 
dan 2024, tahun 2023 responden 
yang menyatakan puas sebesar 77 
orang (77.0%) dan menurun di tahun 
2024 menjadi sebesar 46 orang 
(46,0%).  

Dapat diketahui bahwa terjadi 
penurunan kepuasan terhadap 
responsiveness pada pasien sebelum 
dan setelah BPJS di RSBK Bandar 
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Lampung tahun 2023 dan 2024, 
tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 70 orang 
(70.0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 40 orang (40,0%). 
Berdasarkan hasil penelitian dapat 
diketahui bahwa terjadi penurunan 
kepuasan pada pasien sebelum BPJS 
tahun 2023 dan dan setelah BPJS 
tahun 2024 di RSBK Bandar Lampung, 
pada tahun 2023 responden yang 
menyatakan puas sebesar 70 orang 
(70,0%) dan menurun di tahun 2024 
menjadi sebesar 23 orang (23,0%). 
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