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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kerja (atau
hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Sejak penerapan BPJS Kesehatan di
RS. Islam Pondok Kopi ditemukan berbagai masalah termasuk masalah pendaftaran. Tujuan
penelitian untuk mengetahui pengaruh sarana, prasarana dan kinerja layanan petugas bagian
pendaftaran terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan metode cross sectional,
jumlah sample sebanyak 250 orang dan dianalisa dengan path analysis untuk mengetahui
pengaruh sarana, prasarana dan kualitas layanan staf bagian pendaftaran yang berdampak
terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Unit Rawat Jalan RS. Islam Pondok Kopi.
Hasil penelitian menyatakan ada pengaruh sarana prasarana (20,8%) dan kualitas layanan
(62,8%) terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan di RS Islam Pondok Kopi. Peningkatan
sarana prasarana dan kualitas pelayanan petugas pendaftaran (81,2%) akan meningkatkan
kepuasan pasien BPJS Kesehatan di Unit Rawat Jalan RS.Islam Pondok Kopi. Dengan hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa sarana prasarana dan kualitas pelayanan pendaftaran secara
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan di RS. Islam Pondok
Kopi.
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ABSTRACT

Customer satisfaction is the level of one's feelings after comparing the work (or the results),
which he felt compared with expectations. Since the implementation BPJS in RS. Islam
Pondok Kopi found a variety of problems including the issue of registration. The aim of
research to determine the effect of facilities, infrastructure and service performance against
the registration officer BPJS patient satisfaction.

This research is quantitative descriptive cross sectional method, the number of samples as
many as 250 people and analyzed with path analysis to determine the effect of facilities,
infrastructure and quality of service of the staff part of the registration that impact patient
satisfaction BPJS Health Outpatient Unit RS. Islam Pondok Kopi.

The study states there is the influence of infrastructure (20.8%) and quality of service (62.8%)
of the patients' satisfaction BPJS in Islamic Hospital Pondok Kopi. Improvement of
infrastructure and quality of service admissions (81.2%) will increase patient satisfaction
Health BPJS at Outpatient Unit of RS.Islam Pondok Kopi.

And these results we can conclude that the infrastructure and quality registration services
jointly influence the patient's satisfaction Health BPJS in RS. Islam Pondok Kopi.
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