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ABSTRAK

Pemanfaatan sistem BPJS di fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama
termasuk di Klinik Pangeran Ratu, bertujuan untuk mendukung kegiatan
pelayanan agar lebih efektif dan efisien. Namun untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengguna terhadap sistem BPJ]S perlu dilakukan Analisa agar
layanan tersebut dapat berjalan sesuai tujuan yang diharapkan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisa kepuasan pengguna terhadap sistem BPJS,
menggunakan metode ServQual sebagai alat untuk menganalisa tingkat
kepuasan serta memberikan hasil keputusan tingkat kepuasan berdasarkan
penilaian. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada peserta BP]S yang
menerima layanan di Klinik Pangeran Ratu. Hasil penelitian didapatkan
perhitungan Bukti Fisik (Tangibles) memiliki nilai thitung 0,079 < ttabel
1,658 dan sig 0,937 > 0,05 artinya tidak berpengaruh da tidak signifikan,
Kehandalan (Reliability) yang memiliki nilai thitung 0,890 < ttabel 1, 658 dan
sig 0,375 > 0,05 tidak berpengaruh, dan tidak signifikan, Daya Tahan
(Responsiveness) yang memiliki nilai thitung 0, 822 < ttabel 1, 658 dan sig
0,413 > 0,05 artinya tidak berpengaruh dan tidak signifikan, Jaminan /
Keyakinan (Assurance) yang memiliki nilai thitung 2, 884 > ttabel 1,658 dan
sig 0,005 > 0,005 artinya berpengaruh, dan signifikan, dan empati (Empathy)
yang memiliki nilai thitung 0, 233 > ttabel 1, 986 dan sig 0,817 > 0,05 artinya
tidak berpengaruh, dan tidak signifikan.

Kata kunci: BPJS, SERVQUAL, kepuasan pengguna.
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ABSTRACT

The use of the BPJS system in primary healthcare facilities, including the
Pangeran Ratu Clinic, aims to support activities to make services more effective
and efficient. However, to determine the level of user satisfaction with the BP]S
system, an analysis is necessary to ensure that the service can run according to
the expected goals. This study aims to analyze user satisfaction with the BPJS
system, using the ServQual method as a tool to analyze the level of satisfaction
and provide results of satisfaction level decisions based on assessments. The
method used is a quantitative approach with data collection through the
distribution of questionnaires to BPJS participants who receive services at the
Pangeran Ratu Clinic. The results of the study obtained from the Calculation of
Physical Evidence (Tangibles) have a t-value of 0.079 < critical t-value 1.658 and
sig 0.937 > 0.05, meaning it has no effect and is not significant. Reliability which
has a value of t-value 0.890 < critical t-value 1.658 and sig 0.375 > 0.05 has no
effect and is not significant. Responsiveness which has a t-value of 0.890 < critical
t-value 1.658 and sig 0.375 > 0.05 has no effect and is not significant. t-value
0.822 < critical t-value 1.658 and sig 0.413 > 0.05 means it has no effect and is
not significant, Assurance/Confidence which has a t-value of 2.884 > critical t-
value 1.658 and sig 0.005 > 0.005 means it has an effect and is significant, and
empathy (Empathy) which has a t-value of 0.233 > critical t-value 1, 986 and sig
0.817 > 0.05 means it has no effect and is not significant.

Keywords: BPJS, SERVQUAL, user satisfaction.
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