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Background: Health is a basic human need to be able to live decently 
and productively. Optimal public health is a reflection of maximum 
health services. Health services are one of the fundamental rights of 
the community whose provision must be carried out by the 
government as mandated in the 1945 Constitution. The purpose of 
this study is to examine the relationship between the level of health 
services and patient satisfaction with BPJS at An-Nisa Hospital, 
Tangerang. 
Method: This research method uses a quantitative method with a 
cross-sectional design with Spearman Rank analysis. 
Results: The results of this study are: In 394 patient respondents who 
said they were very satisfied with the health services provided were 
260 (66%) respondents, and those who said they were less satisfied 
with the health services provided were 43 (10.9%). 
Conclusion: Based on the results of the Spearman rank statistical test 
obtained a significant number or probability number (0.001) below the 
significant value of 0.05 or (p <a), then Ho is rejected and Ha is 
accepted which means there is a relationship between the level of 
health services and patient satisfaction with BPJS at An-Nisa Hospital, 
Tangerang. 
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INTRODUCTION 

Kesehatan adalah kebutuhan dasar manusia agar dapat hidup layak dan produktif. 
Kesehatan masyarakat yang optimal merupakan cerminan dari pelayanan kesehatan yang 
maksimal. Pelayanan kesehatan merupakan salah satu hak mendasar masyarakat yang 
penyediaannya wajib diselenggarakan oleh pemerintah sebagaimana telah diamanatkan dalam 
Undang-Undang Dasar 1945 (Sirappa, 2022). 

Salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan perorangan di rumah sakit yaitu 
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kepuasan pasien. Kepuasan pasien adalah tingkat kepuasan yang dialami pasien setelah 
menggunakan layanan. Rendahnya kepuasan pasien akan memiliki dampak yang signifikan pada 
total keseluruhan kunjungan pasien di rumah sakit. bentuk konkret untuk mengukur kepuasan 
pasien dalam seminar survei kepuasan pasien di Rumah Sakit ada empat aspek yang dapat diukur 
yaitu kenyamanan, pasien dengan petugas rumah sakit, kompetensi teknis petugas dan biaya 
(Marliyani et al., 2023). 

Data kepuasan pasien terhadap tingkat pelayanan kesehatan menurut World Health 
Organization (WHO) tahun 2021 menunjukkan tingkat kepuasan pasien paling tinggi yaitu di 
negara swedia dengan indeks kepuasan mencapai 92,37%, di negara Finlandia (91,92%), 
Norwegia (90,75%), USA (89,33%), Denmark (89,29%). Sedangkan tingkat kepuasan pasien 
terendah yaitu di negara Kenya (40,4%) dan India (34,4%). Selain dari kepuasan pasien di wilayah 
asia Tenggara menunjukkan bahwa hanya sekitar 35% pengguna jasa pelayanan kesehatan yang 
merasa puas terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan dan 55% lainnya menyatakan 
ketidakpuasan (Andriani et al., 2024).  

Begitu juga di Indonesia, Kemenkes RI melakukan survey, Hasil dari suatu survey kepuasan 
klien pada beberapa RS di Jakarta terdapat 14% klien merasa tidak puas terhadap upaya pelayanan 
kesehatan yang diberikan oleh tenaga kesehatan, yang disebabkan oleh pelayanan kesehatan yang 
kurang baik (Malik et al., 2024).  

BPJS adalah badan hukum publik yang berfungsi dalam menyelenggarakan program 
jaminan kesehatan bagi seluruh masyarakat Indonesia termasuk warga asing yang bekerja di 
Indonesia kurang lebih sudah 6 bulan. BPJS adalah badan hukum publik yang menyelenggarakan 
program jaminan sosial, dalam hal ini BPJS kesehatan merupakan badan hukum yang dibentuk 
untuk menyelenggarakkan program jaminan kesehatan (Kemenkes RI, 2020). Setelah ada BPJS 
dari pemerintah masyarakat dapat lebih mudah menggunakan pelayanan kesehatan, mulai dari 
masyarakat dengan status ekonomi rendah hingga masyarakat dengan status ekonomi tinggi, 
mulai dari pelayanan primer hingga pelayanan sekunder.  

dalam penelitian (Siti kholifah, 2024) mengenai “Hubungan Mutu Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pasien Pengguna BPJS Di Puskesmas Tangerang” didapatkan hasil Kepuasan pasien 
pengguna BPJS, adalah kategori puas sebesar 192 responden dengan presentase (75,3%). Dan 
Mutu Pelayanan kesehatan kategori puas sebesar 183 responden dengan presentase (71,8%) 
(Khalifah, 2024). 

Berdasarkan hasil Studi Pendahuluan yang dilakukan pada tanggal 15 Mei 2025 di RS An-
nisa Tangerang, hasil wawancara terhadap 20 orang pasien, pasien meyatakan bahwa kepuasan 
terhadap pelayanan perawat masih kurang memuaskan terutama pada aspek mengembangkan 
hubungan saling percaya dan saling membantu. Selain itu, mereka juga mengatakan ada beberapa 
perawat yang memiliki respon yang lambat terhadap keluhan pasien, ketika melakukan tindakan 
tidak menjelaskan mengenai tindakan yang akan dilakukan dan hanya menjawab apabila ditanya 
dan diantara mereka juga ada perawat yang kurang ramah dalam menanggapi pasien. Hal ini 
menggambarkan bahwa pelayanan terhadap pasien dengan menggunakan BPJS masih kurang 
optimal, sehingga menyebabkan pasien dalam menerima setiap pelayanan yang diberikan menjadi 
merasa tidak puas. 

METHOD 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan desain penelitian cross sectional, yang 
dimana penelitian cross sectional adalah suatu penelitian untuk mempelajari dinamika korelasi 
antara faktor faktor resiko dengan efek, dengan cara pendekatan, observasional, atau 
pengumpulan data sekaligus. Artinya, tiap subjek penelitian hanya di observasi sekali saja dalam 
waktu bersamaan. Penelitian ini arahkan untuk mendeskripsikan hubungan tingkat pelayanan 
terhadap kepuasan pasien dengan BPJS di RS An-nisa Tangerang. 

HASIL 
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A. Analisa Univariat 

1. Karakteristik Responden 

Tabel 1. Karakteristik responden 

Karakteristik F % 

Usia    

Remaja Akhir  65 16,5% 
Dewasa Awal 215 54,6% 
Dewasa Akhir  108 27,4% 
Lansia  6 1,5% 

Jenis Kelamin   

Laki Laki 183 46,4% 
Perempuan 211 53,6% 

Pendidikan    

Sd 24 6,1% 
Smp 133 33,8% 
Sma  212 53,8% 
Sarjana 25 6,3% 

Pekerjaan    

Buruh 94 23,9% 
Swasta  64 16,2% 
Wiraswasta  77 19,5% 
Pns  24 6,1% 
Irt  135 34,3% 

Berdasarkan tabel 1 diatas terlihat bahwa responden terbanyak berada pada 
rentang usia dewasa awal yaitu sebanyak 215 (54.6%) responden, sedangkan posisi 
terendah pada usia lansia berjumlah 6 (1.5%) responden. mayoritas responden 
adalah perempuan dengan 211 (53.6%) responden dan 183 (46.4%) responden 
laki-laki. responden berstatus pendidikan SMA tertinggi dengan jumlah 212 
(53.8%) responden, dan responden dengan status SD menduduki posisi paling 
rendah yaitu 24 (6.1%) responden. bahwa responden terbanyak dengan pekerjaan 
irt yaitu sebanyak 135 (34.3%) responden, sedangkan posisi terendah dengan 
pekerjaan pns yaitu berjumlah 24 (6.1%) responden. 

2. Tingkat Pelayanan Kesehatan 

Tabel 2. Tingkat pelayanan 

Tingkat 
pelayanan 

F % 

Kurang baik 43 10,9% 
Baik 91 23,1% 
Sangat baik 260 66% 

Total 394 100% 

Berdasarkan tabel 2 terlihat bahwa responden terbanyak mengatakan sangat baik 
terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan sebanyak 260 (66%) responden, 
sedangkan yang mengatakan baik terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan 
sebanyak 91 (23.1%) responden, dan yang mengatakan kurang baik terhadap 
pelayanan kesehatan yang diberikan sebanyak 43 (10.9%) responden. 

3. Kepuasan Pasien 

Tabel 3. Kepuasan pasien 
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Kepuasan 
pasien 

F % 

Kurang puas  43 10,9% 
Puas  91 23,1% 
Sangat puas  260 66% 

Total  394 100% 

Berdasarkan tabel 3 terlihat bahwa responden terbanyak mengatakan sangat puas 
terhadap pelayanan kesehatan sebanyak 260 (66%) responden, sedangkan yang 
mengatakan puas sebanyak 91 (23.1%) responden, dan yang mengatakan kurang 
puas sebanyak 43 (10.9%) responden. 

B. Analisa Bivariat 

Table 4. Hubungan Tingkat Pelayanan Terhadap Kepuasam Pasien 

 Kepuasan pasien P 
value  

r 
 Kurang 

puas  
Puas  Sangat 

puas  

Tingkat 
pelayanan 
kesehatan  

Kurang 
baik 

43 0 0   
10,9% 0% 0%   

Baik 0 91 0   
0% 23,1% 0%   

Sangat 
baik 

0 0 260   
0% 0% 66%   

Total 100% 0,001 1.000 

Berdasarkan tabel 4.7 diketahui bahwa dalam 394 responden, sebagian besar merasa 
pelayanan kesehatan yang diberikan sangat baik sehingga banyak pasien yang merasa 
sangat puas terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan. Pasien yang mengatakan sangat 
puas terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan yaitu sebanyak 260 (66%) responden. 
Dan pasien yang mengatakan kurang puas terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan 
yaitu sebanyak 43 (10,9%) responden. Hasil uji statistik rank spearmen diperoleh p-value 
= 0,001 artinya p < 0,005 yang berarti terdapat hubungan antara tingkat pelayanan 
kesehatan terhadap kepuasan pasien dengan BPJS di rawat jalan RS An-nisa Tangerang. 
Namun nilai coefficient corelation diperoleh 1.000 yang berarti terdapat hubungan yang 
kuat antara tingkat pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien dengan BPJS Di Rs 
An-nisa Tangerang. 

PEMBAHASAN 

1. Karakteristik Usia 

Dari segi usia responden terbanyak adalah berada pada dewasa awal yakni 215 (54.6%) 
responden, sedangkan urutan berikutnya adalah dewasa akhir yakni 108 (27.4%), remaja 
akhir yaitu 65 (16.5%) responden, dan lansia yaitu 6 (1.5%) responden. 

Pada umumnya, orang-orang yang berada pada risiko yang lebih tinggi terkena penyakit 
penting untuk mengetahui bahwa penyedia layanan kesehatan adalah para profesional yang 
kompeten dan siap untuk merawat mereka. Semakin muda usia akan semakin berdampak 
terhadap pola pikir bertindak. Usia berhubungan dengan kepuasan pasien karena umur yang 
lebih muda lebih mudah merasa puas dibandingkan responden dengan umur lebih tua. 
Karena responden yang memiliki umur lebih muda memiliki kecermatan dan ketelitian dalam 
hal perawatan lebih banyak dibandingkan dengan responden berusia tua. Responden yang 
berusia muda cenderung besikap percaya terhadap pelayanan yang diberikan oleh perawat 
mereka juga merasa pastinya akan lebih dihormati oleh orang lain dalam hal ini (Rogate Br 
Tobing et al., 2023). 
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2. Karakteristik jenis kelamin 

Hasil penelitian menunjukan terdapat 211 (53.6%) responden berjenis kelamin 
perempuan, sedangkan reponden berjenis kelamin laki-laki 183 (46.4%). Dari hasil penelitian 
yang telah dilaksanakan menunjukan responden paling banyak yaitu perempuan 211. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian (Adiningrum et al., 2021) yang berjudul Hubungan 
Antara Kualitas Pelayanan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Pengguna Bpjs Di 
Rsi G Kabupaten Malang dari 55 responden 55% berjenis kelamin perempuan. Sebagian 
besar responden berjenis kelamin perempuan, menurut Rangkuti menyatakan bahwa 
tingginya angka kesakitan pada perempuan dari pada laki-laki menyebabkan perempuan 
membutuhkan pelayanan kesehatan yang lebih banyak. Pendapat Rangkuti tersebut sesuai 
dengan hasil yang didapatkan pada penelitian ini. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah 
responden perempuan peserta BPJS Kesehatan lebih banyak dibandingkan dengan jumlah 
responden laki-laki Petugas kesehatan memberikan pelayanan kesehatan yang sama kepada 
para pasien yang berobat secara merata tanpa membeda-bedakan jenis kelamin (Adiningrum 
et al., 2021) 

3. Karakteristik Pendidikan 

Hasil penelitian dalam tingkat pendidikan responden terbanyak adalah berada pada 
tingkat pendidikan SMA yaitu 212 (53.8%) responden, sedangkan urutan berikutnya adalah 
dengan pendidikan SMP yaitu sebanyak 133 (33.8%) responden, pendidikan sarjana yaitu 
sebanyak 25 (6.3%) responden, pendidikan SD yaitu sebanyak 24 (6.1%) responden. 

Hampir seluruh responden berpendidikan setingkat SMA. Menurut Notoatmodjo (2005) 
menyatakan bahwa tingkat pendidikan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 
harapan dan persepsi pasien terhadap pelayanan kesehatan. Siagian (2000), menyatakan 
bahwa semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang semakin besar pula keinginan dan 
harapannya, maka tingkat pendidikan yang tinggi akan cenderung menyebabkan tingkat 
kepuasan yang rendah sehingga diperlukan pelayanan yang berkualitas tinggi untuk 
mendapatkan kepuasan. Menurut asumsi peneliti, semakin tinggi pendidikan seseorang akan 
membuat seseorang semakin mengerti akan arti kesehatannya, sehingga menyebabkan 
semakin banyak tuntutan dan harapannya akan pelayanan kesehatan yang dibutuhkan. 
Sedangkan responden yang berpendidikan rendah pada umumnya hanya menerima 
pelayanan kesehatan yang diberikan tanpa menuntut dan berharap yang lebih. Responden 
yang berpendidikan tinggi cenderung merasa kurang puas terhadap pelayanan kesehatan yang 
diberikan oleh petugas kesehatan dibandingkan dengan responden yang berpendidikan 
rendah (Pradana & Nasution, 2025). 

4. Karakteristik pekerjaan 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa responden terbanyak dengan pekerjaan 
irt yaitu sebanyak 135 (34.3%) responden, sedangkan posisi terendah dengan pekerjaan pns 
yaitu berjumlah 24 (6.1%) responden. 

Berdasarkan hasil penelitian mayoritas responden memiliki pekerjaan sebagai ibu rumah 
tangga, hasil penelitian kepuasan pasien BPJS pada dimensi kehandalan responden sudah 
merasa puas dengan nilai rata-rata yang didapatkan yaitu 3.51. Hal ini dikarenakan petugas 
kesehatan dalam memberikan pelayanan sudah sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan. 
Petugas kesehatan juga memberikan informasi sebelum pelayanan yang diberikan dan 
memberikan pelayanan yang akurat kepada pasien. Petugas juga senantiasa menjelaskan 
tindakan yang akan dilakukan dengan bahasa yang mudah dimengerti dan sesuai dengan 
keluhan pasien BPJS (Iwan Setyo Lesmana, 2021) 

5. Hubungan tingkat pelayanan kesehatan terhadap kepuasa pasien dengan BPJS 
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Hasil penelitian dari 394 responden yang telah diteliti, hasil analisa menunjukkan bahwa 
responden yang mengatakan bahwa tingkat pelayanan sudah baik yang merasa sangat puas 
yaitu 260 responden (66%). Sedangkan yang mengatakan tingkat pelayanan kurang baik dan 
merasa kurang puas yaitu 43 responden (43%). Dengan hasil uji statistik diperoleh nilai 
Probabilitas (0,001) berada dibawah nilai signifikan 0,005 atau (pa), maka Ho ditolak dan Ha 
diterima yang berarti terdapat hubungan antara tingkat pelayanan kesehatan terhadap 
kepuasan pasien dengan BPJS di rawat jalan RS An-nisa Tangerang. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh 
(Khalifah, 2024). Berdasarkan hasil analisa dengan menggunakan uji kendall’s tau-b, dapat 
diketahui bahwa ada hubungan yang positif antara mutu pelayanan Kesehatan terhadap 
kepuasan pasien pengguna BPJS. Dimana nilai koefisien korelasi sebesar 0,460 dan nilai pada 
Sig.(2-tailed) yaitu 0,000. Nilai correlation coefficient sebesar 0,460 yang artinya tingkat 
kekuatan atau hubungannya adalah hubungan yang cukup. Dan nilai signifikannya sebesar 
0,000 < 0,05, maka dari itu dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang cukup antara variable 
mutu pelayanan Kesehatan terhadap variable kepuasan pasien pengguna BPJS (Khalifah, 
2024). 

Kualitas pelayanan kesehatan adalah konsep dinamis yang mencakup sumber daya 
manusia, produk jasa, proses, dan lingkungan yang setidaknya memenuhi bahkan melampaui 
harapan pasien. Kualitas ini mencerminkan penyediaan layanan yang tidak hanya memenuhi 
standar etika profesi tetapi juga memuaskan pengguna berdasarkan kepuasan rata-rata. 
Kepuasan pasien berperan krusial dalam layanan kesehatan, karena tingkat kepuasan yang 
tinggi mendorong kepatuhan terhadap arahan medis, meningkatkan loyalitas, menciptakan 
rekomendasi positif, mengurangi keluhan, serta mendukung profitabilitas dan kesetiaan 
pasien. Kesimpulan dari definisi tersebut adalah kepuasan mengacu pada sikap atau tingkat 
emosi yang dialami seseorang terhadap jasa yang diterima dibandingkan dengan harapannya 
(Oktavian & Cokki, 2025). 

Kepuasan pasien dapat tercipta melalui pelayanan yang baik oleh para tenaga medis yang 
ada di instansi Kesehatan, dengan demikian bila pelayanan kurang baik maka pasien yang 
merasa tidak puas akan mengajukan komplain pada pihak rumah sakit. Komplain yang tidak 
segera ditangani akan mengakibatkan menurunnya kepuasan pasien terhadap kapabilitas 
pelayanan kesehatan di rumah sakit tersebut, kepuasan konsumen telah menjadi konsep 
sentral dalam wacana bisnis dan manajemen(Cahya, 2019). 

Menurut (M. Diel, 2022) dalam jurnalnya, kepuasan pasien dipengaruhi oleh perilaku, 
tanggapan, dan perhatian perawat pada keluhan pasien. Jika perawat tanggap dengan 
kebutuhan pasien tersebut dan kemudian membantu menyelesaikan masalah pasien tersebut 
dengan baik dan tulus hal tersebut akan menimbulkan rasa puas pada pasien. 

Berdasarkan kesimpulan dari uraian diatas, terdapat hubungan antara tingkat pelayanan 
kesehatan terhadap kepuasan pasien, karena salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pasien adalah dari pelayanan yang diberikan, dalam hal ini juga termasuk komunikasi, 
perilaku, tutur kata, keacuhan, keramahan petugas serta kemudahan mendapatkan informasi. 
Karena jika dari hal tersebut diabaikan oleh perawat bisa saja pasien merasa tidak puas. 
pasien/keluarga merasa cukup puas jika dilayani dengan sikap yang menghargai perasaan dan 
martabatnya. 

CONCLUSION 

Berdasarkan hasil uji statistic rank spearman yang diperoleh angka signifikan atau angka 
Probabilitas (0,001) berada dibawah nilai signifikan 0,05 atau (p <a), maka Ho ditolak dan Ha 
diterima yang berarti terdapat hubungan tingkat pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien 
dengan bpjs di Rs An-Nisa Tangerang. Dengan nilai Coefficient Corelation diperoleh 1,000 yang 
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berarti terdapat hubungan yang kuat antara tingkat pelayanan kesehatan terhadap kepuasan 
pasien. 
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