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ABSTRACT

Pelayanan kesehatan adalah salah satu hal yang paling penting dan paling dibutuhkan
oleh masyarakat umum. Pada hakikatnya pelayanan merupakan suatu usaha untuk
membantu menyiapkan segala sesuatu yang diperlukan orang lain serta dapat
memberikan  kepuasan  sesuai dengan keinginan yang diharapkan oleh
konsumen/pemakainya.Untuk dapat disebut sebagai suatu pelayanan kesehatan yang baik,
harus ada berbagai persyaratan pokok. Tetapi pada kenyataannya pasien peserta
BPJS masih belum merasakan kualitas pelayanan kesehatan sesuai harapan. Untuk
itu peneliti tertarik untuk mengkaji tingkat kepuasan pasien BPJS Dalam
pelayanan kesehatan di Rumah Sakit di RSUD. Prof. W.Z Johannes berdasarkan pada
3 indikator menurut Kotler diantaranya Aksesibilitas pelayanan, Mutu pelayanan dan
Proses dan sistem pelayanan.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan kesehatan di Rumah Sakit di RSUD.
Prof. W.Z Johannes Kupang tidak memadai,ddalam arti masyarakat belum merasa puas.
Hal ini ditandai dengan kualitas pelayanan rumah sakit yang masih kurang
memuaskan. Sehingga pelayanan rumah sakit masih perlu diperbaiki.

Kata kunci: pelayanan, kepuasan, BPJS



ABSTRACT

Health services are one of the most important things and most needed by the general
public. In essence, service is an effort to help prepare everything that is needed by others
and can provide satisfaction according to the wishes expected by consumers / users. To
be called a good health service, there must be various basic requirements. But in reality,
BPJS participant patients still do not feel the quality of health services as expected. For
this reason, researchers are interested in assessing the level of satisfaction of BPJS
patients in health services at hospitals in RSUD. Prof. W.Z Johannes is based on 3
indicators according to Kotler including service accessibility, service quality and service
processes and systems.

The results of this study indicate that health services in hospitals in hospitals. Prof. W.Z
Johannes Kupang is inadequate, in the sense that the community is not satisfied. This is
indicated by the unsatisfactory quality of hospital services. So that hospital services still
need to be improved.

Keywords: service, satisfaction, BPJS
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