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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dokter
terhadap Sistem BPJS Kesehatan; untuk mengetahui pengaruh layanan dokter terhadap
kepuasan pasien BPJS Kesehatan, dan untuk mengetahui pengaruh Sistem BPJS
Kesehatan terhadap kepuasan pasien BPJS Kesehatan

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif
dengan jenis penelitian penjelasan (explanatory research). Penelitian dilakukan oleh
peneliti di RSUD Dr. H Slamet Martodirdjo dan Puskesmas se-Kabupaten Pamekasan.
Sampel pada penelitian ini sebesar 120 responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dokter berpengaruh pada
kepuasan pasien BPJS Kesehatan, yang berarti bahwa jika persepsi pasien BPJS
Kesehatan akan kualitas layanan meningkat, maka akan meningkatkan kepuasan pasien
BPJS Kesehatan. Kualitas layanan dokter tidak berpengaruh pada Sistem BPJS
Kesehatan, yang berarti bahwa jika persepsi pasien BPJS Kesehatan akan kualitas
layanan dokter meningkat, maka akan tidak berpengaruh pada Sistem BPJS. Sistem
BPJS Kesehatan berpengaruh pada kepuasan pasien BPJS Kesehatan, yang berarti
bahwa jika persepsi pasien BPJS Kesehatan akan Sistem BPJS Kesehatan meningkat,
maka akan meningkatkan kepuasan pasien BPJS Kesehatan.

Kesimpulan penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dokter berpengaruh
terhadap kepuasan dan Sistem BPJS Kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan pasien
BPJS Kesehatan. Sedangkan kualitas layanan dokter tidak berpengaruh terhadap sistem
BPJS Kesehatan.

Kata kunci: Kualitas layanan dokter, sistem BPJS, kepuasan, pasien



vii

ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the effect of the quality of medical
services to BPJS Health System; To know the influence of doctor service to patient
satisfaction BPJS Health, and to know influence BPJS Health System to patient
satisfaction BPJS Health

The approach used in this research is quantitative approach with explanatory
research type. The research was conducted by researchers at RSUD Dr. H Slamet
Martodirdjo and Puskesmas se-Kabupaten Pamekasan. The sample in this study is 120
respondents.

The results showed that physician service quality had an effect on patient
satisfaction BPJS Health, which means that if patient perception BPJS Health will
quality of service increase, hence will increase patient satisfaction BPJS Health. The
quality of physician services has no effect on the BPJS Health System, which means
that if BPJS Health's patient perception of the quality of the doctor's services increases,
it will have no effect on the BPJS System. BPJS Health system affects patient
satisfaction BPJS Health, which means that if the perception of BPJS Health patient will
BPJS Health System increases, it will increase patient satisfaction BPJS Health.

The conclusion of the study showed that the quality of physician service
influenced the satisfaction and BPJS Health system had an effect on the satisfaction of
BPJS Health patient. While the quality of physician services has no effect on BPJS
Health system.

Keywords: Quality of physician service, BPJS system, satisfaction, patient
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