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ABSTRAK

EVALUASI TINGKAT KEPUASAN IBU BERSALIN YANG MENGGUNAKAN
BPJS TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DI RSU DEWI SARTIKA
KOTA KENDARI TAHUN 2019

Agus Nirmawatit, Melania Asi?, Heyrani2

Latar Belakang : Permasalahan penting yang berkaitan dengan kepuasan

pasien yang perlu diperhatikan oleh rumah sakit adalah kualitas layanan dengan

indikator bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati yang

diberikan petugas kesehatan kepada pasien sehingga tercipta kepuasan pasien.

Tujuan Penelitian : Untuk mengevaluasi tingkat kepuasan Ibu bersalin yang
menggunakan BPJS dengan kualitas pelayanan BPJS di RSU Dewi Sartika Kota
Kendari Tahun 2019.

Metode : Penelitian kualitatif untuk menganalisis tingkat kepuasan ibu bersalin

yang menggunakan BPJS di RSU Dewi Sartika Kota Kendari. Data diperoleh dari

wawancara mendalam terhadap pasien bersalin peserta BPJS, bidan, dan

petugas BPJS di RSU Dewi Sartika Kota Kendari.

Hasil Penelitian : Hal yang mempengaruhi kepuasan beberapa pasien antara
lain: pendaftaran lancar, waktu tunggu, pelayanan cepat. Sebaliknya, hal-hal yang

menjadi hambatan kepuasan pasien antara lain: karyawan pendaftaran sering

tidak di tempat, lambat, dan mengobrol sendiri, nada suara petugas medis tinggi,

keramahan kurang, ruangan kurang bersih, tidak memakai sekat, Faktor lain yang

mempengaruhi yaitu BPJS.

Kesimpulan : Kepuasan ibu bersalin yang menggunakan BPJS terhadap kualitas
pelayanan Rsu Dewi Sartika Kota Kendari secara umum hampir sesuai dengan
teori SERVEQUAL (Parasuraman dan Zeithml, 1990), yang terdiri dari 5 aspek
meliputi reliability atau kehandalan, assurance atau jaminan, tangibles atau wujud
nyata, empathy atau perhatian, dan responsiveness atau kepedulian.

Kata Kunci : Tingkat Kepuasan, Kualitas Pelayanan, BPJS

1 Mahasiswa Prodi D-IV Kebidanan Poltekkes Kendari
2 Dosen Jurusan Kebidanan Poltekkes Kendari
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ABSTRACT

EVALUATION OF SATISFACTION MOTHER SATISFACTION LEVEL USING
BPJS ON QUALITY OF SERVICE IN DEWI SARTIKA General Hospital
KENDARI IN 2019

Agus Nirmawati!, Melania Asi?,
Heyrani2

Background : Important issues related to patient satisfaction that need to be
considered by hospitals are quality of service with indicators of physical evidence,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy provided by health workers to
patients so as to create patient satisfaction.

Research Objectives : To evaluate the level of satisfaction of maternity women
who use BPJS with BPJS service quality at Dewi Sartika General Hospital, Kendari
City in 2019.

Method : Qualitative research to analyze the level of satisfaction of maternity
women using BPJS in Dewi Sartika General Hospital, Kendari City. Data were
obtained from in-depth interviews with BPJS participants, midwives, and BPJS
attendants at Dewi Sartika General Hospital, Kendari City.

Research Results : Things that affect the satisfaction of some patients include:
smooth registration, waiting time, fast service ... Conversely, things that hamper
patient satisfaction include: employee registration is often not in place, slow, and
talk alone, tone of voice high medical staff, lack of hospitality, less clean room, no
bulkhead, other factors that influence are BPJS.

Conclusion: Satisfaction of maternity mothers who use BPJS on the quality of
service in Rsu Dewi Sartika of Kendari City in general is almost in accordance with
the theory of SERVEQUAL (Parasuraman and Zeithml, 1990), which consists of 5
aspects including reliability or reliability, assurance or guarantee, tangibles or
tangible manifestations, empathy or attention, and responsiveness or caring.

Keywords: Level of Satisfaction, Service Quality, BPJS

1 Mahasiswa Prodi D-IV Kebidanan Poltekkes Kendari
2 Dosen Jurusan Kebidanan Poltekkes Kendari
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