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Abstrak 
Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan rumah sakit. 
Penelitian ini melakukan telaah literatur terhadap 10 jurnal nasional yang meneliti hubungan antara 
mutu pelayanan dan kepuasan pasien, khususnya dalam konteks peserta Jaminan Kesehatan 
Nasional (JKN) dan pasien umum. Hasil telaah menunjukkan bahwa dimensi mutu pelayanan 
seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik sangat memengaruhi tingkat 
kepuasan pasien. Status kepesertaan JKN juga menjadi variabel penting yang menentukan persepsi 
dan kepuasan pasien. Penelitian ini memperkuat urgensi penerapan Standar Pelayanan Minimal 
(SPM) Kementerian Kesehatan dan metode survei dari Kemenpan-RB serta pendekatan Customer 
Satisfaction Index (CSI) untuk menilai efektivitas layanan kesehatan secara komprehensif. 
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PENDAHULUAN 

Sebagai pilar kedua dalam transformasi kesehatan Indonesia, transformasi layanan 
rujukan memiliki fokus untuk melakukan peningkatan dalam hal kualitas.1 Rumah sakit 
sebagai salah satu institusi pelayanan publik dituntut memberikan pelayanan yang 
berkualitas sesuai dengan regulasi Standar Pelayanan Minimal yang diatur oleh Keputusan 
Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor:  129/Menkes/SK/II/2008 tentang Standar 
Pelayanan Minimal Rumah Sakit2. 

SPM kesehatan mengatur standar dasar yang wajib dipenuhi oleh fasilitas layanan 
Kesehatan di Rumah Sakit dengan mengukur output seperti kecepatan pelayanan, 
keterjangkauan biaya, dan mutu penanganan yang berdampak langsung pada kepuasan 
pasien (Permenkes No. 4 Tahun 2019). 

Pengukuran kualitas pelayanan pasien JKN oleh BPJS Kesehatan menggunakan 
aplikasi JKN Mobile menggunakan model SERVQUAL. Model SERVQUAL dikembangkan 
oleh Parasuraman dkk, menjabarkan ada 5 dimensi mutu yang digunakan untuk 
mengevaluasi kepuasan pelanggan dalam bidang jasa yaitu: bukti langsung/dapat 
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diraba/sarana fisik (tangibles), keandalan pelayanan (reliability), ketanggapan petugas 
(responsiveness), jaminan/ keyakinan (assurance) dan empati (empathy) (Miharti, 2019)3. 

Selain itu Kemenpan-RB merumuskan pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 
terhadap pelayanan publik melalui 9 unsur penilaian, termasuk prosedur, waktu, biaya, 
dan kompetensi petugas (Permenpan RB No. 14 Tahun 2017).4 Ini menjadi acuan evaluatif 
terhadap pelayanan publik termasuk rumah sakit. 

Beberapa Rumah Sakit menggunakan metode CSI untuk mengukur tingkat 
kepuasan secara kuantitatif, biasanya melalui skala penilaian dan perhitungan indeks 
berbobot dari dimensi layanan. Metode ini dinilai praktis dan akurat dalam menangkap 
persepsi agregat pasien terhadap layanan5. 

 
METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan Systematic Literature Review (SLR) untuk 
mengidentifikasi, mengevaluasi, dan menginterpretasikan seluruh penelitian yang relevan 
terhadap suatu topik tertentu menggunakan kriteria seleksi yang eksplisit dan sistematis 
(Kitchenham & Charters, 2007). Pengumpulan data dilakukan secara sekunder yang 
diperoleh bukan dari pengamatan langsung tetapi dari data yang diperoleh peneliti 
terdahulu yang berasal hanya dari jurnal Nasional. Didapatkan 10 jurnal yang digunakan 
dalam sampel dan pengumpulan data sesuai dengan kata kunci Kepuasan pasien, mutu 
pelayanan, JKN, SERVQUAL, SPM, CSI. 

Metode PICOS (Population, Intervention, Comparison, Outcome, Study type) 
merupakan kerangka yang sangat berguna dalam menyusun systematic literature review, 
khususnya dalam konteks penelitian kesehatan. PICOS membantu memperjelas fokus 
pencarian dan seleksi studi dengan cara yang terstruktur dan transparan.6 

Komponen Deskripsi:  
1. P (Population) 

Pasien rumah sakit (baik JKN maupun non-JKN), di rumah sakit pemerintah 
maupun swasta di Indonesia. Fokus pada pengguna layanan rawat jalan dan/atau 
rawat inap. 

2. I (Intervention / Interest) 
Pelayanan rumah sakit yang dinilai dari kualitas layanan (menggunakan dimensi 
SERVQUAL), sistem antrean, fasilitas, interaksi dengan tenaga medis, dll. 

3. C (Comparison) 
Perbandingan antara pasien JKN vs non-JKN, atau antara persepsi sebelum dan 
sesudah penerapan kebijakan tertentu. 

4. O (Outcome) 
Tingkat kepuasan pasien, baik secara umum maupun spesifik berdasarkan indikator 
mutu pelayanan. Hasil diukur dengan instrumen seperti survei kepuasan, CSI, atau 
dimensi SERVQUAL. 

5. S (Study type) 
Studi kuantitatif berbasis survei atau penelitian campuran (mixed-method), terbit 
antara tahun 2022–2024, dan telah melalui proses peer-review. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Tabel 1 : Referensi Jurnal Kepuasan Pasien 

 

1

Media Bina Ilmiah, 
2024

PENGARUH TARIF RAWAT INAP DAN 
STANDAR PELAYANAN MINIMAL TERHADAP 
KEPUASAN PASIEN BPJS DI RUMAH SAKIT 
SILOAM PURWAKARTA, Rizal Taufik

Tarif rawat inap, 
standar pelayanan 
minimal, kepuasan 
pasien

1. Tarif rawat inap berpengaruh terhadap kepuasaan pasien yang mempunyai 4 indikator yaitu (1) 
kenyamanan (2) hubungan pasien (3)kompetensi teknis petugas (4) biaya.
2. Standar Pelayanan Minimal dalam penelitian ini menggunakan 9 indikator yakni (1) pemberian 
layanan rawat inap (2) penanggung jawab pasien rawat inap (3) jam kunjung dokter spesialis (4) 
jam kunjungan dokter spesialis (5) kejadian infeksi paska operasi (6) kejadian infeksi nosokomial 
(7) kematian pasien lebih dari 48 jam (8) kejadian pulang paksa (9)kepuasan pelanggan. 
3. Standar Pelayanan Minimal dalam penelitian ini berpengaruh signifikan dan simultan terhadap 
kepuasan pasien

https://d
oi.org/10
.33758/
mbi.v18i
6.680

2

Jurnal Intelek Insan 
Cendikia, 2024
No.1,, 

PENGARUH DIMENSI MUTU PELAYANAN 
KESEHATAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN 
ASURANSI BPJS KESEHATAN DAN NON 
ASURANSI BPJS KESEHATAN DI RSUD 
ABEPURA KOTA JAYAPURA, Ria Romantir, et 
all

Kualitas pelayanan, 
kepuasan pasien 
BPJS, kepuasan 
pasien Umum

a. Dimensi Kehandalan (Reliability) 
BPJS Kesehatan: Berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 
Non BPJS Kesehatan: Juga berpengaruh signifikan.
b. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)
BPJS Kesehatan: Signifikan.
Non BPJS Kesehatan: Signifikan.Sebagai variabel dominan untuk Non BPJS.
c. Dimensi Jaminan (Assurance)
BPJS Kesehatan: Signifikan.
Non BPJS Kesehatan: Signifikan.
d. Dimensi Empati (Empathy)
BPJS Kesehatan: Signifikan.
Non BPJS Kesehatan: Signifikan .Sebagai variabel dominan untuk Non BPJS.
e. Dimensi Bukti Fisik (Tangibles)
BPJS Kesehatan: Signifikan .
Non BPJS Kesehatan: Signifikan.Sebagai variabel dominan untuk Non BPJS.
f. Mutu Pelayanan Kesehatan Secara Umum
BPJS Kesehatan: Signifikan.
Non BPJS Kesehatan: Signifikan.Perbandingan Kepuasan Pasien BPJS dan Non BPJS
Tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara proporsi kepuasan kedua kelompok

https://ji
cnusanta
ra.com/i
ndex.ph
p/jiic/art
icle/vie
w/902/1
015

3

Journal of Cahaya 
Mandalika Vol. 2, 
No. 1, Juni. 84-89

Analisis Mutu Pelayanan Kesehatan Terhadap 
Kepuasan Pasien Rawat Inap Peserta BPJS 
dan Non BPJS di RS Swasta Metta Medika di 
Kota Sibolga

Dimensi Mutu  
Pelayanan 
Kesehatan, 
Kepuasan Pasien 
Rawat Inap

Pasien BPJS, Tangible (Aspek Fisik): 40% Merasa Puas, Reliability (Kendalan): 26.7% merasa puasa, 
Responsiveness (Daya Tanggap): 33,3% merasa puasa, Assurance (Jaminan): 46,7% merasa puas, 
Empathy (Empati): 26,7% merasa puas.           Pasien Non-BPJS: Tangible (Aspek Fisik): 46,7%, 
Reliability (Keandalan): 60% merasa puas, Responsiveness (Daya tanggap): 26,7% merasa puas, 
Assurance (Jaminan) 53,3% merasa puas. Empathy (Empati): 40% merasa puas.            Hasil ini 
menunjukkan bahwa pasien non-BPJS cenderung merasa lebih puas pada beberapa dimensi mutu 
pelayanan dibandingkan pasien BPJS. Namun, secara keseluruhan, tingkat kepuasan pasien BPJS 
dan non-BPJS di Rumah Sakit Swasta Metta Medika masih tergolong rendah.     

https://o
js.cahaya
mandali
ka.com/i
ndex.ph
p/jtm/ar
ticle/vie
w/689/5
64

4

Jurnal SIstem 
Informasi dan Ilmu 
Komputer Prima 
(JUSIKOMP) Vol. 8 
No. 2, August 2025

Analisis Perbandingan Metode Customer 
Satisfication Index and Service Quality dalam 
Mengukur Kepuasan Pasien BPJS di RUmah 
Sakit Royal Prima

Dimensi Kualitas 
Pelayanan, 
Kepuasan Pasien 
BPJS

1. Metode Customer Satisfication Index (CSI): Mendapatkan skor kepuasan rata-rata sebesar 0,69, 
yang masuk dalam kategori "Baik" atau "Puas"         2. Metode Service Quality (Servqual): 
Menghasilkan skor kepuasaan rata-rata sebesar 2,74, yang menunjukkan tingkat kepuasan yang 
lebih tinggi dibandingkan CSI.                                                                            Penelitian ini melibatkan 300 
pasien BPJS yang telah menerima layanan medis di Rumah Sakit Royal Prima. Hasil ini 
menunjukkan bahwa kedua metode tersebut saling melengkapi dalam memberikan pemahaman 
yang lebih efektif dan komprehensif tentang kepuasan pasien.

urnal.un
primdn.a
c.id/inde
x.php/JU
SIKOM/a
rticle/vi
ew/6508
/3752

5

Jurnal Manajemen 
Bisnis dan 
Kewirausahaan 
(2024)

Analisis Perbandingan Kepuasan Pasien 
terhadap Pelayanan Kesehatan Berbasis 
Program BPJS dan Non-BPJS di Rumah Sakit 
Umum Daerah K.R.M.T Wongsonegoro 
Penulis: Adinda Zhafira Dyanti Putri & Cokki

- Status kepesertaan 
pasien (JKN/BPJS vs 
non-JKN) 
- Kepuasan pasien

Terdapat perbedaan signifikan antara kepuasan pasien JKN dan non-JKN. Pasien non-JKN 
menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi, terutama dalam aspek waktu tunggu dan 
kualitas pelayanan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan 
dalam kualitas pelayanan dan kepuasan pasien antara pengguna program BPJS dan Non BPJS di 
RSUD K.R.M.T Wongsonegoro, di mana pasien Non BPJS mendapatkan kualitas layanan yang lebih 
baik dan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 
dengan melibatkan 410 responden dan menguji lima dimensi kualitas layanan berdasarkan model 
SERVQUAL, yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibility. Analisis 
dilakukan menggunakan Uji Mann Whitney, PLS-SEM, dan PLS-MGA. Hasilnya, kualitas layanan 
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien baik secara keseluruhan 
maupun dalam kelompok BPJS dan Non BPJS. Namun, tidak ditemukan perbedaan yang signifikan 
dalam pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan antara kedua kelompok tersebut. 

https://j
ournal.u
ntar.ac.i
d/index.
php/jmb
k/article
/view/29
666
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Berdasarkan 10 jurnal yang ditinjau, beberapa dimensi utama yang sering dianalisis meliputi mutu 
layanan, status kepesertaan pasien (JKN dan non-JKN), dan persepsi terhadap komponen layanan 
seperti tarif, fasilitas, serta kompetensi tenaga medis. 

1. Dimensi Mutu Pelayanan dan Kepuasan Pasien 

Banyak penelitian mengacu pada lima dimensi SERVQUAL (tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy) dalam menilai kualitas layanan kesehatan. Misalnya, Jurnal Media Bina Ilmiah 
(2024) dan Jurnal Intelek Insan Cendekia (2024) menunjukkan bahwa mutu layanan secara 
signifikan memengaruhi kepuasan pasien, baik dalam aspek tarif rawat inap maupun kehandalan 
layanan BPJS. 

Penelitian oleh Journal of Cahaya Mandalika (2024) juga menyoroti dimensi fisik (tangible) sebagai 
indikator utama kepuasan, di mana 40% pasien BPJS merasa cukup puas terhadap fasilitas rumah 
sakit. 

6

Journal of Public 
Health Innovation 
(2023)

Hubungan Persepsi dengan Kepuasan Pasien 
JKN terhadap Kualitas Pelayanan Rumah Sakit 
Penulis: Witri Dewi Mentari, Indra Gunawan, 
Ahmad Ropii, Melani Putri Mentari

- Persepsi pasien 
JKN terhadap 
kualitas layanan 
(dimensi 
SERVQUAL: 
keandalan, daya 
tanggap, jaminan, 
empati, bukti fisik) 
- Kepuasan pasien 
JKN

Terdapat hubungan signifikan antara persepsi positif terhadap kualitas layanan dengan tingkat 
kepuasan pasien JKN. Dimensi keandalan dan daya tanggap memiliki pengaruh paling kuat.  Dari 
100 responden yang diteliti, sebanyak 62% memiliki persepsi “baik” dan 67% menyatakan “puas” 
terhadap pelayanan rumah sakit, sementara hasil uji korelasi Product Moment menunjukkan nilai 
r = 0,787 dengan p = 0,000, menandakan hubungan yang sangat kuat dan signifikan. Pasien dengan 
persepsi yang baik umumnya juga merasa puas, sedangkan yang persepsinya kurang baik 
cenderung tidak puas. Penelitian ini juga menemukan bahwa persepsi negatif sering kali 
disebabkan oleh faktor seperti kurangnya empati petugas, waktu tunggu lama, dan biaya 
tambahan untuk obat yang tidak tersedia, meskipun pasien telah menjadi peserta JKN.

https://e
journal.s
tikku.ac.i
d/index.
php/jphi
/article/
view/97
8

7

ARCHIVE OF 
COMMUNITY 
HEALTH (2022) 

PERBANDINGAN KEPUASAN PASIEN PESERTA 
JKN DAN NON JKN TERHADAP PELAYANAN 
RAWAT INAP DI RUMAH SAKIT UMUM PRIMA 
MEDIKA TAHUN 2020

Kepuasan pasien 
pada
pelayanan rawat 
inap dilihat dari sisi
reliability, tanggap, 
kompetensi,
accessibility, etika, 
kredibilitas, 
keamanan,
dan kelengkapan 
fasilitas

Kepuasan Pasien JKN
Terdapat perbedaan signifikan antara kepuasan pasien JKN dan Non-JKN terhadap pelayanan 
rawat inap di RSU Prima Medika. Dari 96 responden (48 JKN dan 48 Non-JKN), rata-rata kepuasan 
pasien JKN adalah 3,29 (cukup puas), sedangkan Non-JKN lebih tinggi yaitu 3,73 (cukup puas). 
Hasil uji statistik Mann-Whitney menunjukkan nilai p = 0,000 yang menandakan perbedaan 
tersebut sangat signifikan.
Empat dimensi layanan yang menunjukkan perbedaan kepuasan paling mencolok adalah: 
Kunjungan dokter setiap hari (p = 2,3144E-7); Ketersediaan obat sesuai resep (p = 7,0098E-11); 
Kemudahan mendapatkan kamar rawat inap (p = 9,5274E-15)
; Informasi ketersediaan kamar (p = 4,3919E-13)
Pasien JKN menilai rendah pada aksesibilitas layanan, terutama ketersediaan kamar (rerata 2,06) 
dan obat sesuai resep (rerata 2,58), serta pelayanan visite dokter (rerata 2,73). Beberapa pasien 
merasa pelayanan JKN terbatas akibat kebijakan efisiensi biaya, seperti kunjungan dokter yang 
tidak setiap hari dan obat yang tidak selalu tersedia penuh sesuai resep. 

https://o
js.unud.
ac.id/ind
ex.php/a
ch/articl
e/view/
85732

8

JOURNAL OF 
HEALTH 
MANAGEMENT 
RESEARCH (2022)

Tingkat Kepuasan Pasien Pengguna BPJS 
Dibandingkan
Dengan Asuransi Lainnya Terhadap Pelayanan 
Kesehatan

- Variabel 
dependen:  tingkat 
kepuasan pasien 
BPJS dan non-BPJS. 
- Variabel 
independen: 
pelayanan 
kesehatan yang 
diberikan di ruang 
rawat inap RS Adi 
Husada Kapasari 
Surabaya.

Perbandingan Kepuasan Pasien BPJS dan Non-BPJS
Penelitian menunjukkan adanya perbedaan signifikan antara tingkat kepuasan pasien pengguna 
BPJS dan pasien pengguna asuransi lainnya (non-BPJS) terhadap pelayanan kesehatan di RS Adi 
Husada Kapasari Surabaya. Dari 80 responden (40 BPJS dan 40 non-BPJS), ditemukan bahwa hanya 
25% pasien BPJS merasa puas, sedangkan pada pasien non-BPJS tingkat kepuasan mencapai 35%.
Analisis Chi-Square menunjukkan nilai signifikansi ρ = 0,018 dengan nilai korelasi r = 0,184, yang 
mengindikasikan hubungan yang lemah namun signifikan secara statistik antara jenis asuransi 
dengan tingkat kepuasan pasien.
Faktor yang paling memengaruhi kepuasan pasien adalah dimensi bukti fisik (penampilan 
perawat dan kebersihan ruangan), yang dinilai tinggi oleh pasien. Sementara itu, dimensi 
kehandalan dinilai rendah, terutama terkait keramahan pelayanan dan kurangnya informasi dari 
perawat mengenai dokter yang merawat pasien.
Temuan lainnya menunjukkan bahwa meskipun secara institusional RS Adi Husada 
memperlakukan semua pasien secara setara, persepsi pasien terhadap kualitas layanan tetap 
dipengaruhi oleh jenis kepesertaan asuransi dan ekspektasi pribadi. Pasien non-BPJS cenderung 
memiliki ekspektasi lebih tinggi karena status ekonomi yang memungkinkan mereka membayar 
lebih untuk layanan kesehatan.

http://dow

9

Jurnal Manajemen 
Kesehatan Yayasan 
RS.Dr.Soetomo

Perbedaan Tingkat Kepuasan Pasien Jkn dan 
Pasien Umum Terhadap Mutu Pelayanan Unit 
Rawat Inap: Literatur Review

a.	Bebas: Pasien Jkn 
dan Pasien Umum
b.	Terikat: Tingkat 
Kepuasan Terhadap 
Mutu Layanan di 
Unit Rawat Inap

Berdasarkan hasil literatur review dari jurnal ini, sebagian besar (60%) penelitian menemukan 
adanya perbedaan tingkat kepuasan antara pasien JKN dan pasien umum. Mayoritas pasien umum 
merasa lebih puas terhadap pelayanan yang diterima dibandingkan pasien JKN. Hal ini disebabkan 
oleh berbagai kendala yang sering dialami pasien JKN, seperti pelayanan yang lambat, proses 
administratif yang rumit, keterbatasan fasilitas, serta keterbatasan akses terhadap dokter dan 
obat. Kondisi ini berdampak pada rendahnya persepsi kualitas pelayanan dari sudut pandang 
pasien JKN. Namun tentu saja tidak semua rumah sakit menunjukkan perbedaan tersebut. Di 
beberapa rumah sakit yang telah menerapkan standar pelayanan sesuai regulasi nasional, 
kepuasan pasien JKN dan pasien umum relatif seimbang.

https://j
urnal.sti
kes-
yrsds.ac.
id/JMK/a
rticle/do
wnload/
913/211

10

PARADOKS: Jurnal 
Ilmu Ekonomi

Analisis Kepuasan Pasien Jkn Dan Non Jkn 
Menggunakan Hospital Consumer 
Assessment Healthcare Providers And 
Systems (Hcahps) Di Rumah Sakit Pertamina 
Kabupaten Cilacap

a.	Bebas: Pasien Jkn 
dan Non Jkn
b.	Terikat: Tingkat 
Kepuasan Pasien 
Menggunakan 
HCAHPS di Rumah 
Sakit Pertamina 
Kabupaten Cilacap

Hasil penelitian menujukkan bahwa tingkat kepuasan pasien yang menggunakan JKN di RS 
Pertamina Cilacap secara umum lebih tinggi dibandingkan pasien non-JKN. Dari 9 aspek yang 
diukur melalui instrumen HCAHPS, pasien JKN merasa puas terhadap 7 di antaranya. Aspek-aspek 
tersebut meliputi komunikasi dengan dokter, kebersihan dan kenyamanan lingkungan rumah 
sakit, kecepatan tanggapan petugas, penjelasan terkait obat, informasi kepulangan, pemahaman 
pasien mengenai perawatan pasca-rawat inap, serta kesediaan pasien untuk merekomendasikan 
rumah sakit kepada orang lain. Tingkat kepuasan keseluruhan pasien JKN mencapai lebih dari 
90%, sedangkan pasien Non-JKN sekitar 86,3%. Meskipun secara umum hasilnya positif, terdapat 
beberapa aspek yang masih menunjukkan adanya ketidakpuasan, khususnya pada pasien Non-
JKN. 3 aspek utama yang menjadi sumber ketidakpuasan adalah komunikasi dalam pemberian 
obat, kejelasan informasi kepulangan, dan respon petugas yang dinilai belum optimal. Salah satu 
penyebab ketidakpuasan pasien, terutama dalam hal informasi obat, adalah karena informasi 
tersebut seringkali tidak disampaikan oleh apoteker, melainkan oleh perawat yang terbatas 
pengetahuannya terkait detail efek samping dan manfaat obat. Selain itu, keterbatasan jumlah 
tenaga farmasi juga menjadi kendala dalam pelayanan optimal. Dalam hal informasi kepulangan, 
sebagian pasien menyatakan bahwa informasi yang diberikan tidak lengkap atau terlalu singkat, 
hanya berupa jadwal kontrol dan cara konsumsi obat, tanpa rincian lebih lanjut mengenai 
perawatan lanjutan di rumah. Ketidakpuasan terhadap responsivitas petugas umumnya 
disebabkan oleh beban kerja yang tinggi sehingga respon terhadap permintaan pasien mengalami 
keterlambatan. Secara keseluruhan, temuan ini menekankan pentingnya perbaikan komunikasi 
antar tenaga medis, peningkatan peran farmasis, serta penataan sistem discharge planning yang 
lebih baik agar dapat meningkatkan pengalaman dan kepuasan pasien, baik JKN maupun Non-JKN.

https://j
urnal.fe
b-
umi.id/i
ndex.ph
p/PARA
DOKS/ar
ticle/do
wnload/
1028/743
/3055
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2. Status Kepesertaan Pasien (JKN vs Non-JKN) 

Beberapa studi menunjukkan adanya perbedaan signifikan dalam tingkat kepuasan antara pasien 
JKN dan non-JKN. Jurnal Manajemen Kesehatan Yayasan RS.Dr.Soetomo dan Journal Of Health 
Management Research (2022) menemukan bahwa pasien non-JKN cenderung memiliki tingkat 
kepuasan lebih tinggi dibanding pasien JKN, khususnya dalam aspek kecepatan pelayanan dan 
kebebasan memilih dokter. 

Jurnal Manajemen Bisnis dan Kewirausahaan (2024) juga mengungkapkan bahwa status 
kepesertaan memengaruhi kepuasan pasien dalam berbagai dimensi, terutama pelayanan rawat 
jalan dan interaksi dengan tenaga medis. 

3. Persepsi Terhadap Layanan dan Hubungannya dengan Kepuasan 

Journal of Public Health Innovation (2023) menunjukkan adanya hubungan signifikan antara 
persepsi terhadap kualitas layanan dan tingkat kepuasan pasien JKN. Hal ini mengindikasikan 
pentingnya aspek persepsi pasien dalam menciptakan pengalaman layanan yang positif. 

4. Metode Evaluasi dan Perbandingan 

Beberapa jurnal menggunakan pendekatan kuantitatif seperti Customer Satisfaction Index (CSI) dan 
analisis perbandingan statistik. Jurnal Sistem Informasi dan Ilmu Komputer Primadina (2023) 
membandingkan dua metode evaluasi dan menyimpulkan bahwa CSI memberikan hasil yang lebih 
representatif dalam menilai kepuasan pasien BPJS. 

5. Temuan Umum dan Konsistensi Hasil 

Secara umum, seluruh jurnal menyimpulkan bahwa mutu layanan dan status kepesertaan 
merupakan dua faktor utama yang memengaruhi kepuasan pasien. Terdapat konsistensi dalam 
temuan bahwa pasien non-JKN cenderung lebih puas, namun beberapa jurnal juga menekankan 
perlunya peningkatan layanan terhadap pasien JKN agar kesenjangan tersebut dapat dipersempit. 

SIMPULAN 
Literatur yang dikaji memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan rumah sakit secara 

konsisten mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Perbedaan status kepesertaan antara 
JKN dan non-JKN juga menjadi variabel penting. Dimensi-dimensi SERVQUAL relevan 
untuk dijadikan dasar evaluasi, demikian pula penggunaan CSI dan panduan survei dari 
Kemenkes dan Kemenpan-RB. 
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