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ABSTRAK 
Mutu pelayanan kesehatan berperan penting dalam menentukan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat inap, khususnya 
di rumah sakit rujukan dengan volume pasien yang terus meningkat seperti RSUD Madani. Penelitian ini bertujuan 
menganalisis hubungan antara dimensi mutu pelayanan (SERVQUAL), yakni bukti fisik (tangible), keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy), dengan tingkat kepuasan 
pasien BPJS rawat inap di RSUD Madani Kota Palu Tahun 2026. Data yang digunakan adalah data primer yang 
dikumpulkan melalui kuesioner dari 96 responden pasien BPJS rawat inap kelas I, II, dan III, yang diambil dengan teknik 
consecutive sampling pada bulan Mei–Juni 2026. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan 
analitik observasional dan desain cross-sectional, dianalisis secara univariat dan bivariat menggunakan uji Chi-Square 
pada tingkat kepercayaan 95% (α=0,05). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden (80,2%) 
menyatakan puas terhadap pelayanan yang diterima. Uji Chi-Square menunjukkan hubungan yang signifikan antara 
seluruh dimensi mutu pelayanan dengan kepuasan pasien, yaitu tangible (p=0,009), reliability (p<0,001), 
responsiveness (p<0,001), assurance (p<0,001), dan empathy (p<0,001). Dapat disimpulkan bahwa seluruh dimensi 
SERVQUAL memiliki hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat inap di RSUD Madani Tahun 
2026, sehingga peningkatan mutu pelayanan pada kelima dimensi tersebut perlu terus dilakukan untuk 
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pasien. 
Kata Kunci: Mutu Pelayanan; SERVQUAL; Kepuasan Pasien; BPJS; Rawat Inap 
 
ABSTRACT 
Healthcare service quality plays an important role in determining the satisfaction level of BPJS inpatients, particularly at 
referral hospitals with a continuously increasing patient volume such as Madani Regional General Hospital. This study 
aimed to analyze the relationship between service quality dimensions (SERVQUAL) - tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy - and the satisfaction level of BPJS inpatients at Madani Regional General Hospital, Palu City, in 
2026. The data used were primary data collected through questionnaires from 96 respondents, consisting of BPJS 
inpatients in class I, II, and III wards, selected using consecutive sampling during May–June 2026. This study employed a 
quantitative observational analytic approach with a cross-sectional design, analyzed univariately and bivariately using 
the Chi-Square test at a 95% confidence level (α=0.05). The results showed that the majority of respondents (80.2%) 
reported being satisfied with the services received. The Chi-Square test revealed significant relationships between all 
service quality dimensions and patient satisfaction: tangibles (p=0.009), reliability (p<0.001), responsiveness (p<0.001), 
assurance (p<0.001), and empathy (p<0.001). It is concluded that all SERVQUAL dimensions are significantly related to the 
satisfaction level of BPJS inpatients at Madani Regional General Hospital in 2026, indicating that continuous improvement 
of service quality across all five dimensions is needed to maintain and enhance patient satisfaction. 
Keywords: Service Quality; SERVQUAL; Patient Satisfaction; BPJS; Inpatient 
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PENDAHULUAN 
Layanan kesehatan berkualitas ditandai dengan penyediaan layanan yang efektif, aman, dan berkualitas tinggi 
bagi individu yang membutuhkan, dengan dukungan sumber daya yang memadai. World Health Organization 
menjelaskan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa elemen, seperti cara perawat berkomunikasi, 
interaksi dengan dokter, informasi tentang obat-obatan, responsivitas staf rumah sakit, kebersihan dan 
kenyamanan lingkungan rumah sakit, serta informasi yang diberikan sebelum pasien dipulangkan (WHO, 2018 
dalam Shilvira et al., 2023). Secara global, mutu pelayanan yang rendah di negara berpendapatan rendah dan 
menengah berkontribusi terhadap jutaan kematian yang seharusnya dapat dicegah setiap tahun, sehingga 
kepuasan pasien menjadi indikator penting keberhasilan pelayanan kesehatan (WHO, 2020 dalam Yuniar et al., 
2025). Kementerian Kesehatan Republik Indonesia menetapkan standar layanan minimum untuk kepuasan 
pasien sebesar 95% atau lebih (Kemenkes RI, 2016 dalam Shilvira et al., 2023). 

Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) yang dikelola BPJS Kesehatan bertujuan memberikan 
perlindungan kesehatan bagi seluruh masyarakat Indonesia tanpa beban finansial yang berat (Sary et al., 
2023). Jumlah peserta BPJS Kesehatan terus meningkat, mencapai 269,49 juta anggota atau sekitar 95,7% 
populasi nasional pada Maret 2024 (Yonatan, 2024), sementara Provinsi Sulawesi Tengah telah mencapai 
status Universal Health Coverage dengan 3,2 juta peserta JKN (Mohamad, 2025). Peningkatan jumlah peserta 
ini turut meningkatkan tekanan terhadap kapasitas dan mutu pelayanan fasilitas kesehatan, sehingga harapan 
masyarakat terhadap layanan yang cepat, akurat, aman, dan berpusat pada pasien semakin tinggi. 

Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry mengukur kualitas pelayanan 
melalui lima dimensi, yaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 
assurance (jaminan), dan empathy (empati) (Parasuraman, 1988 dalam Pangaribuan et al., 2025). Model ini 
berlandaskan pendekatan diskonfirmasi, yang menyatakan bahwa kepuasan meningkat apabila kinerja 
pelayanan melampaui harapan pasien. Berbagai penelitian di Indonesia menunjukkan hubungan yang 
signifikan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien BPJS rawat inap, misalnya di RS PKTP Sangatta 
(Harmawati et al., 2026) dan pada aspek keandalan, empati, serta responsivitas pelayanan (Fitriyah et al., 
2022). 

Fenomena serupa terjadi di RSUD Madani, rumah sakit rujukan Provinsi Sulawesi Tengah. Jumlah pasien BPJS 
rawat inap meningkat dari 9.415 pasien pada tahun 2023 menjadi 12.704 pasien pada tahun 2025, diiringi 
kenaikan Bed Occupancy Rate (BOR) dari 49,13% menjadi 67,89% pada periode yang sama. Data Indeks 
Kepuasan Masyarakat (IKM) RSUD Madani tahun 2023–2025 menunjukkan skor yang masih berfluktuasi, 
terutama pada aspek waktu pelayanan dan sarana prasarana. Survei awal terhadap 9 pasien BPJS rawat inap 
juga menemukan keluhan pada aspek kebersihan fasilitas (tangible), perilaku tenaga kesehatan (empathy), 
serta kecepatan pelayanan (responsiveness). Sebagian besar penelitian terdahulu masih mengkaji mutu 
pelayanan sebagai satu variabel tunggal, sehingga belum menggambarkan hubungan tiap dimensi SERVQUAL 
secara terpisah, khususnya pada rumah sakit yang mengalami peningkatan beban pelayanan seperti RSUD 
Madani. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara dimensi mutu pelayanan SERVQUAL, bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati dengan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat inap di RSUD 
Madani Tahun 2026. Hasil penelitian diharapkan menjadi dasar evaluasi dan rekomendasi bagi manajemen 
rumah sakit dalam merumuskan strategi peningkatan mutu pelayanan yang lebih responsif terhadap 
kebutuhan pasien. 

 

METODE 
Desain Penelitian dan Sampel 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan analitik observasional dan desain cross-
sectional, karena data dikumpulkan secara bersamaan pada waktu yang sama untuk menganalisis hubungan 
dimensi mutu pelayanan (SERVQUAL) dengan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat inap. Penelitian 
dilaksanakan di ruang rawat inap Kelas I, II, dan III RSUD Madani, Kota Palu, Provinsi Sulawesi Tengah, pada 
bulan Mei–Juni 2026, dengan pengumpulan data dilakukan pada tanggal 12–18 Mei 2026. Populasi penelitian 
adalah seluruh pasien BPJS rawat inap kelas I, II, dan III di RSUD Madani. Besar sampel dihitung menggunakan 
rumus Lemeshow dengan proporsi (p) 0,5 dan tingkat presisi 10%, sehingga diperoleh jumlah sampel minimal 
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96 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling, yaitu seluruh subjek yang 
memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi diambil secara berurutan hingga jumlah sampel terpenuhi. Kriteria 
inklusi meliputi pasien BPJS rawat inap dengan lama perawatan minimal 2 hari (≥48 jam), berusia 17–85 tahun, 
mampu berkomunikasi dengan baik, dan bersedia menjadi responden melalui informed consent, sedangkan 
kriteria eksklusi adalah pasien BPJS yang menolak menjadi responden. 

Pengukuran dan Analisis Data 
Variabel bebas dalam penelitian ini adalah dimensi mutu pelayanan (tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy), sedangkan variabel terikat adalah kepuasan pasien BPJS rawat inap. Instrumen penelitian 
berupa kuesioner yang diadaptasi dari Sarah et al. (2022), menggunakan skala Likert lima kategori (Sangat 
Tidak Setuju–Sangat Setuju). Variabel mutu pelayanan terdiri atas 25 pernyataan (5 pernyataan per dimensi), 
sedangkan variabel kepuasan pasien disesuaikan menjadi 5 pernyataan, sehingga total kuesioner berjumlah 
30 butir. Instrumen SERVQUAL yang diadaptasi telah diuji validitas dan reliabilitas pada penelitian asal dengan 
nilai Corrected Item-Total Correlation 0,680–0,964 (r tabel 0,631) dan Cronbach's Alpha 0,981. Instrumen 
kepuasan pasien yang disesuaikan diuji ulang pada 30 responden di RSUD Madani, menghasilkan nilai 
Corrected Item-Total Correlation 0,667–0,956 (r tabel 0,361) dan Cronbach's Alpha 0,908, sehingga seluruh 
instrumen dinyatakan valid dan reliabel. 

Penentuan kategori setiap variabel menggunakan nilai rata-rata (mean) sebagai titik potong (cut-off point): 
skor ≥ mean dikategorikan baik/puas, sedangkan skor < mean dikategorikan kurang baik/kurang puas. Data 
primer diperoleh melalui wawancara terstruktur menggunakan kuesioner, sedangkan data sekunder diperoleh 
dari dokumentasi RSUD Madani. Analisis data meliputi analisis univariat menggunakan tabel distribusi 
frekuensi, serta analisis bivariat menggunakan uji Chi-Square pada tingkat kepercayaan 95% (α=0,05) untuk 
menguji hubungan setiap dimensi SERVQUAL dengan kepuasan pasien; kekuatan hubungan diukur 
menggunakan koefisien Phi/Cramer's V. Uji Chi-Square dinyatakan memenuhi syarat apabila minimal 80% sel 
memiliki nilai expected count ≥5 dan tidak terdapat sel dengan expected count <1, jika syarat tidak terpenuhi, 
digunakan uji Fisher's Exact Test sebagai alternatif. Penelitian ini menerapkan prinsip etika penelitian berupa 
informed consent, kerahasiaan data (confidentiality), anonimitas, kejujuran ilmiah (integrity), pemberian 
manfaat (beneficence), dan prinsip tanpa kerugian (non-maleficence) bagi responden. 

 
Research Design and Sample 
This study used a quantitative observational analytic approach with a cross-sectional design, conducted in class 
I, II, and III inpatient wards of Madani Regional General Hospital, Palu City, Central Sulawesi, during May–June 
2026. The population comprised all BPJS inpatients in class I, II, and III wards. The sample size was calculated 
using the Lemeshow formula (p = 0.5, precision 10%), yielding a minimum of 96 respondents, selected through 
consecutive sampling based on predetermined inclusion and exclusion criteria. 

Measures and Data Analysis 
Service quality (five SERVQUAL dimensions, 25 items) and patient satisfaction (5 items) were measured using 
a five-point Likert-scale questionnaire adapted from Sarah et al. (2022), which had been tested for validity and 
reliability (Cronbach's Alpha 0.908–0.981). Categorisation used the mean score as the cut-off point. Data were 
analyzed univariately using frequency distribution and bivariately using the Chi-Square test at a 95% 
confidence level, with Phi/Cramer's V used to assess the strength of association. 

HASIL 
Penelitian dilakukan terhadap 96 responden pasien BPJS rawat inap kelas I, II, dan III di RSUD Madani. 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, umur, pendidikan, pekerjaan, dan kelas perawatan 
disajikan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Karakteristik responden pasien BPJS rawat inap di RSUD Madani (n=96) 

Variabel atau Kategori n % 

Jenis kelamin   

  Laki-laki 37 38,5 
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Variabel atau Kategori n % 

  Perempuan 59 61,5 

Kelompok umur (tahun)   

  17–35 42 43,8 

  36–55 31 32,3 

  56–75 17 17,7 

  76–80 6 6,3 

Pendidikan terakhir   

  Tidak sekolah 1 1,0 

  SD 19 19,8 

  SMP 18 18,8 

  SMA 43 44,8 

  D3 4 4,2 

  S1 11 11,5 

 

Pekerjaan 
  

  Tidak bekerja 12 12,5 

  Petani 7 7,3 

  Ibu rumah tangga 28 29,2 

  PNS 8 8,3 

  Buruh 9 9,4 

  Wiraswasta 18 18,8 

  Mahasiswa 11 11,5 

  Pensiunan 3 3,1 

Kelas perawatan   

  Kelas I 27 28,1 

  Kelas II 22 22,9 

  Kelas III 47 49,0 

 

Berdasarkan Tabel 1, sebagian besar responden berjenis kelamin perempuan (61,5%), berada pada kelompok 
usia produktif 17–35 tahun (43,8%), berpendidikan terakhir SMA (44,8%), bekerja sebagai ibu rumah tangga 
(29,2%), dan menjalani perawatan di Kelas III (49,0%). 
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Tabel 2. Distribusi dimensi mutu pelayanan (SERVQUAL) dan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat inap di 
RSUD Madani (n=96) 

Variabel Kategori n % 

Tangible (bukti fisik) Baik 51 53,1 

 Kurang baik 45 46,9 

Reliability (kehandalan) Baik 70 72,9 

 Kurang baik 26 27,1 

Responsiveness (daya tanggap) Baik 63 65,6 

 Kurang baik 33 34,4 

Assurance (jaminan) Baik 67 69,8 

 Kurang baik 29 30,2 

Empathy (empati) Baik 67 69,8 

 Kurang baik 29 30,2 

Kepuasan pasien Puas 77 80,2 

 Kurang puas 19 19,8 

 

Tabel 2 menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai baik pada seluruh dimensi mutu pelayanan, dengan 
penilaian tertinggi pada dimensi reliability (72,9%) dan penilaian terendah pada dimensi tangible (53,1%). 
Sebagian besar responden (80,2%) menyatakan puas terhadap pelayanan yang diterima. 

Tabel 3. Hubungan dimensi mutu pelayanan (SERVQUAL) dengan tingkat kepuasan pasien BPJS rawat inap di 
RSUD Madani 

Dimensi SERVQUAL Kategori Puas n (%) Kurang puas n (%) p-value 
Phi/Cramer's 

V 

Tangible Baik 46 (90,2) 5 (9,8) 0,009 0,267 

 Kurang baik 31 (68,9) 14 (31,1)   

Reliability Baik 69 (98,6) 1 (1,4) <0,001 0,756 

 Kurang baik 8 (30,8) 18 (69,2)   

Responsiveness Baik 63 (100) 0 (0) <0,001 0,686 

 Kurang baik 14 (42,4) 19 (57,6)   

Assurance Baik 67 (100) 0 (0) <0,001 0,755 

 Kurang baik 10 (34,5) 19 (65,5)   

Empathy Baik 67 (100) 0 (0) <0,001 0,755 

 Kurang baik 10 (34,5) 19 (65,5)   

Hasil uji Chi-Square pada Tabel 3 menunjukkan hubungan yang signifikan antara seluruh dimensi SERVQUAL 
dengan kepuasan pasien (p<0,05). Dimensi tangible memiliki kekuatan hubungan paling lemah (Phi/Cramer's 
V=0,267), sedangkan dimensi reliability menunjukkan kekuatan hubungan tertinggi (Phi/Cramer's V=0,756), 
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diikuti assurance dan empathy (masing-masing 0,755) serta responsiveness (0,686). Pada responden yang 
menilai reliability, assurance, responsiveness, dan empathy dalam kategori baik, hampir seluruh atau seluruh 
responden menyatakan puas terhadap pelayanan yang diterima. 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi tangible (bukti fisik) berhubungan signifikan dengan kepuasan 
pasien (p=0,009), meskipun dengan kekuatan hubungan yang tergolong lemah (Phi/Cramer's V=0,267). 
Temuan ini sejalan dengan penelitian Rustendi et al. (2025), Putra et al. (2024), Ratna et al. (2026), dan Buhari 
et al. (2022) yang juga menemukan hubungan signifikan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien BPJS. 
Sesuai teori SERVQUAL Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, tangible mencakup fasilitas fisik, kelengkapan 
peralatan, kebersihan, dan penampilan tenaga kesehatan yang membentuk persepsi awal pasien terhadap 
mutu pelayanan (Pulungan et al., 2023). Kekuatan hubungan yang relatif lemah mengindikasikan bahwa 
meskipun kondisi fasilitas berkontribusi terhadap kepuasan, faktor ini bukan penentu utama dibandingkan 
dimensi pelayanan interpersonal lainnya. 

Dimensi reliability (kehandalan) menunjukkan hubungan paling kuat dengan kepuasan pasien (p<0,001; 
Phi/Cramer's V=0,756), konsisten dengan penelitian Rustendi et al. (2025), Putra et al. (2024), Ratna et al. 
(2026), dan Buhari et al. (2022). Kehandalan mencerminkan kemampuan tenaga kesehatan memberikan 
pelayanan secara tepat, akurat, dan sesuai prosedur (Pulungan et al., 2023). Temuan ini menunjukkan bahwa 
konsistensi pelaksanaan standar operasional prosedur (SOP) dan ketepatan waktu pelayanan menjadi faktor 
yang paling menentukan kepuasan pasien BPJS rawat inap di RSUD Madani. 

Dimensi responsiveness (daya tanggap) juga berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien (p<0,001; 
Phi/Cramer's V=0,686), sejalan dengan temuan Rustendi et al. (2025), Putra et al. (2024), Ratna et al. (2026), 
dan Buhari et al. (2022). Kecepatan tenaga kesehatan merespons kebutuhan dan keluhan pasien memberikan 
rasa diperhatikan serta mengurangi kecemasan pasien selama perawatan (Haerawati, 2022). 

Dimensi assurance (jaminan) dan empathy (empati) sama-sama menunjukkan hubungan yang kuat dengan 
kepuasan pasien (p<0,001; Phi/Cramer's V=0,755). Assurance mencerminkan kompetensi, kesopanan, dan 
kemampuan tenaga kesehatan menumbuhkan rasa aman dan percaya pada pasien (Haerawati, 2022), 
sedangkan empathy mencerminkan perhatian individual dan kepedulian tenaga kesehatan terhadap 
kebutuhan pasien. Kedua dimensi ini memperkuat hasil penelitian Rustendi et al. (2025), Putra et al. (2024), 
Ratna et al. (2026), dan Buhari et al. (2022), serta menegaskan pentingnya aspek interpersonal dalam 
pelayanan kesehatan. 

Secara keseluruhan, seluruh dimensi SERVQUAL terbukti berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien 
BPJS rawat inap di RSUD Madani, dengan reliability sebagai dimensi yang paling berperan. Hasil ini perlu 
diinterpretasikan dengan mempertimbangkan kemungkinan pengaruh faktor perancu seperti umur, jenis 
kelamin, tingkat pendidikan, lama perawatan, kelas perawatan, dan diagnosis penyakit, yang belum dianalisis 
secara khusus dalam penelitian ini. Peningkatan Bed Occupancy Rate (BOR) RSUD Madani dari 49,13% pada 
2023 menjadi 67,89% pada 2025 turut mengindikasikan meningkatnya beban pelayanan, sehingga penguatan 
mutu pelayanan pada seluruh dimensi SERVQUAL menjadi penting untuk mempertahankan kepuasan pasien 
di tengah peningkatan volume layanan. 

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI 
Seluruh dimensi mutu pelayanan (SERVQUAL) tangible (p=0,009), reliability (p<0,001), responsiveness 
(p<0,001), assurance (p<0,001), dan empathy (p<0,001)  terbukti memiliki hubungan yang signifikan dengan 
tingkat kepuasan pasien BPJS rawat inap di RSUD Madani Kota Palu Tahun 2026, dengan dimensi reliability 
menunjukkan kekuatan hubungan tertinggi. Secara teoretis, temuan ini memperkuat relevansi model 
SERVQUAL dalam menjelaskan kepuasan pasien pada layanan rawat inap berbasis jaminan kesehatan nasional, 
sekaligus menunjukkan bahwa dimensi pelayanan interpersonal (reliability, assurance, empathy, 
responsiveness) memiliki peran yang lebih besar dibandingkan dimensi fasilitas fisik (tangible). 

Secara manajerial, RSUD Madani perlu memprioritaskan peningkatan keandalan pelayanan melalui penguatan 
kepatuhan terhadap SOP, pelatihan komunikasi efektif, serta audit mutu pelayanan berkala, tanpa 
mengabaikan pemeliharaan sarana dan prasarana fisik. Secara kebijakan, temuan ini dapat menjadi masukan 
bagi manajemen rumah sakit dan pemangku kepentingan BPJS Kesehatan dalam merumuskan strategi 
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peningkatan mutu layanan rawat inap yang lebih responsif terhadap kebutuhan pasien, terutama pada kondisi 
peningkatan volume dan beban pelayanan. Penelitian selanjutnya disarankan menggunakan analisis 
multivariat untuk mengendalikan faktor perancu serta memperluas cakupan penelitian pada lebih dari satu 
rumah sakit. 
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