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ABSTRAK 

 

          Kesehatan merupakan kebutuhan yang utama bagi setiap individu, karena 

melalui kesehatan setiap individu dapat melaksanakan aktivitas secara produktif. 

Salah satu upaya pemerintah untuk mewujudkan kesehatan tersebut yaitu dengan 

adanya Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan. Namun tingkat 

kepuasan pengguna BPJS Kesehatan mengalami penurunan. Saat ini masyarakat 

pengguna BPJS Kesehatan masih mengeluhkan adanya pelayanan yang kurang 

efektif. Hal tersebut berpengaruh pada kepuasan pasien. Salah satu upaya untuk 

mengantisipasi keadaan tersebut, yaitu dengan meningkatkan mutu pelayanan di 

rumah sakit terutama pada rawat inap. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

hubungan mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien pengguna BPJS 

Kesehatan di Ruang Rawat Inap Kelas III Rumah Sakit X Denpasar. 

          Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif menggunakan metode 

deskriptif korelasi dengan pendekatan cross sectional. Uji statistik yang 

digunakan adalah Spearman Rank. Jumlah sampel 88 orang dipilih melalui 

teknik purposive sampling menggunakan kriteria inklusi dan ekslusi. Instrumen 

yang digunakan adalah kuesioner mutu pelayanan dan kuesioner kepuasan 

pasien yang dianalisis menggunakan uji univariat dan bivariat.  

          Hasil uji statistik univariat diperoleh mutu pelayanan berada pada cukup 

baik 54 (61,4%) dan kepuasan pasien berada pada cukup puas 67 (76,1%). Uji 
statistik bivariat diperoleh p value 0,0001 <0,05 maka artinya ada hubungan 

mutu pelayanan keperawatan dengan kepuasan pasien pengguna BPJS 

Kesehatan di Ruang Rawat Inap Kelas III RS X Denpasar. Berdasarkan hasil 

penelitian tersebut, disarankan agar kedepannya pihak pelayanan kesehatan 

mempertahankan mutu pelayanan keperawatan, sehingga tujuan dari institusi 

dalam hal kepuasan pasien mampu tercapai. 
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ABSTRACT 
 

          Health is the main need for every individual because through health every 

individual can carry out activities productively. One of the government's efforts to 

realize this health is the Health Social Security Administration Agency, well-

known as BPJS. However, the satisfaction level of health BPJS users has 

decreased. Currently, health BPJS users are still complaining about ineffective 

services. It gives an effect on patient satisfaction. One of the efforts to anticipate 

this situation is by improving the quality of services in hospitals, especially in 

inpatient care. This study aimed to determine the correlation between nursing 

services quality and patient satisfaction with health BPJS users in the third class 

of inpatient ward X Denpasar Hospital. 

This study was a quantitative study using a descriptive correlational 

method with a cross sectional approach. The statistical test used was the 

Spearman Rank. The total sample of 88 respondents was selected through a 

purposive sampling technique using inclusion and exclusion criteria. The 

instruments used were service quality questionnaires and patient satisfaction 

questionnaires which were analyzed using univariate and bivariate tests. 

The results of the univariate statistical test showed that service quality was 

quite good 54 (61.4%) and patient satisfaction was quite satisfied 67 (76.1%). The 

bivariate statistical test obtained a p value of 0.0001 <0.05, which means that 

there was a correlation between nursing services quality and patient satisfaction 

with health BPJS users in the third class of inpatient ward X Denpasar Hospital. 

Based on the results of this study, it is suggested that in the future the health 

services maintain the quality of nursing services, so that the goals of the 

institution in terms of patient satisfaction can be achieved. 
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