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Adapun penelitian sebelumnya atau penelitian terdahulu yang relevan dalam mendukung penelitian ini, di antaranya: 
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Penelitian Sebelumnya
	No.
	Judul Penelitian, Nama Peneliti, Lembaga, Tahun
	Persamaan dengan Penelitian Penulis
	Perbedaan dengan Penelitian Penulis

	1.
	“Kualitas Pelayanan BPJS Kesehatan Di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Tenriawaru Kabupaten Bone”.
Saribulang Sultan. Universitas Hasanudin (2018)
	· Menganalisis Kualitas Pelayanan BPJS.
	· Metode penelitian yang digunakan kualitatif
· Menggunakan teori standar kualitas jasa menurut Groonros.
· Lokasi penelitian di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone
· Hasil penelitian (output) menunjukan bahwa kualitas pelayanan BPJS Kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone secara umum sudah berjalan baik, meskipun masih ada beberapa hal yang mesti di ditingkatkan lagi.

	2.
	“Evaluasi Program BPJS Kesehatan” (Studi Kasus Pasien Pengguna Jasa BPJS Kesehatan di Puskesmas Ngesrep Kecamatan Banyumanik Kota Semarang). Nur Khoirotush Shidqih. Universitas Negeri Semarang. (2019)
	· Menganalisis Pasien BPJS.
· Metode penelitian yang digunakan kuantitatif.
	· Menggunakan teori kesesuaian (Akib dan Tarigan)
· Lokasi Penelitian di Puskesmas Ngesrep Kecamatan Banyumanik Kota Semarang.
· Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan distribusi responden Pengguna BPJS Kesehatan di Puskesmas Ngesrep adalah pengguna yang berusia paling banyak > 43 tahun, berjenis kelamin perempuan,tingkat pendidikan SLTA, tingkat pekerjaan pedagang dan berdasarkan penggunaan Kartu BPJS pada Puskesmas Ngesrep adalah menggunakan kelas II.

	3.
	“Analisis Pelayanan Kesehatan Peserta BPJS Di Puskesmas Bangkinang Kota”. Hifni Permata. UIN Sultan Syarif Kasim Riau. (2020)
	· Menganalisis Kualitas Pelayanan BPJS.
· Metode penelitian yang digunakan kuantitatif.
	· Menggunakan teori Berry.
· Lokasi Penelitian di Puskesmas Bangkinang Kota.
· Hasil penelitian secara keseluruhan kepuasan peserta kartu BPJS terhadap pelayanan kesehatan di puskesmas Bangkinang Kota masuk dalam kategori “Cukup Memuaskan” yaitu sebesar 60% karena masih banyak peserta BPJS kesehatan yang merasa tidak puas dan mengeluhkan pelayan yang di berikan puskesmas Bangkinang Kota.

	4.
	“Analisis Kepuasan Pasien BPJS Dalam Pelayanan Kesehatan Di RSU Laras Kabupaten Simalungun”.
Gisa Zel Dita Pinem. UIN Sumatera Utara (2021).
	· Menganalisis Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien BPJS.
	· Metode penelitian yang digunakan kualitatif.
· Menggunakan teori Azwar.
· Lokasi Penelitian di RSU Laras Kabupaten Simalungun.
· Hasil penelitian yang dilakukan memberikan pernyataan bahwa palayanan kesehatan di RSU Laras belum berjalan dengan maksimal. 

	5.
	“Tinjauan Yuridis Penerapan Pelayanan Kesehatan Terhadap Pasien BPJS Kelas III Di Puskesmas Dompu Barat”. Nurul Insyania. Universitas Muhammadiyah Mataram. (2022)
	· Menganalisis Pelayanan dan Pasien BPJS.
	· Metode penelitian yang digunakan kualitatif dengan jenis hukum normatif empiris.
· Menggunakan teori hukum dan penerapan peraturan UU.
· Lokasi Penelitian di Puskesmas Dompu Barat.
· Hasil penelitian yang diperoleh dalam penelitian ini adalah Puskesmas Dompu Barat dalam penerapan kesehatan pada pasien BPJS Kelas III ialah terkait kurangnya stok obat-obatan, namun sudah bisa ditanganinya dengan tiga strategi yang dilakukan yaitu: 1) Tim perencanaan obat; 2) Proses perencanaan obat; 3) Perencanaan kebutuhan obat.


Sumber: Penelitian Sebelumnya
Berdasarkan tabel di atas, kelebihan penelitian yang penulis lakukan dibandingkan dengan penelitian sebelumnya yaitu :
1. Penelitian penulis secara empiris berbeda locus atau lokasinya yaitu di Puskesmas Waruroyom Kecamatan Depok Kabupaten Cirebon.
2. Penelitian terdahulu tentang Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien BPJS sudah banyak dilakukan tetapi sepanjang pengetahuan penulis belum ada penelitian tentang Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien BPJS yang menggunakan teori Kualitas Pelayanan dari Zeithaml dkk dan Kepuasan Pasien dari Servqual seperti penelitian penulis. 
Berdasarkan uraian di atas, penelitian penulis berbeda dengan penelitian terdahulu yang sudah dilakukan oleh peneliti-peneliti lain sebelumnya. Dengan demikian, penelitian penulis ini memiliki orisinalitas yang dapat dipertanggungjawabkan secara akademik dan yuridis.
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1. Pengertian Pelayanan Publik
Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. Menurut Budiman dalam Sinambela (2011:3) berpendapat bahwa selama hidupnya, manusia selalu membutuhkan pelayanan. 

Selain itu, Pelayanan Publik telah diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik menjelaskan: 
1. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundangundangan bagi setiap warga Negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif yang di sediakan oleh peyelenggara pelayanan publik. 
1. Pelaksanaan pelayanan publik yang selanjutnya disebut pelaksana adalah pejabat, pegawai, dan setiap orang yang bekerja di dalam organisasi penyelenggara yang bertugas melaksanakan tindakan atau serangkaian tindakan pelayanan publik. 
1. Standar pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur.
1. Sistem informasi pelayanan publik yang selanjutnya disebut system informasi adalah rangkaian kegiatan meliputi penyimpanan dan pengelolan informasi serta mekanisme penyampaian informasi dari penyelenggara kepada masyarakat dan sebaliknya dalam bentuk lisan. 
Menurut Dwiyanto (2017: 19) ada beberapa kriteria yang dapat dikategorikan pelayanan publik. Kriteria pertama yaitu barang dan jasa yang memiliki eksternalisasi tinggi. Kriteria kedua yaitu tujuan dari penyediaan barang dan jasa. Oleh karena itu, pelayanan publik diartikan sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. 

Pelayanan publik tidak terlepas dari dari namanya pemerintah, pemerintah memiliki fungsi yang sangat berpengaruh pada tingkat pelayanan publik. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan suatu upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat yang dilakukan oleh pemerintah penyelenggara pelayanan publik. 
2. Pengertian Kualitas Pelayanan
Menurut Sampara (Hardiyansyah, 2018: 49) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang telah dibakukan sebagai pedoman dalam memberikan layanan. Standar pelayanan adalah ukuran yang telah ditentukan sebagai suatu pembakuan pelayanan yang baik.

Pelayanan adalah suatu tindakan atau urutan aktivitas yang terjadi dalam berhubungan langsung antara seseorang dan individu lain atau peralatan secara fisik, dan memberikan kepuasan pelanggan. Hal ini didukung oleh defenisi pelayanan pada Kamus Besar Bahasa Indonesia yang “pelayanan sebagai upaya melayani kebutuhan orang lain. Sedangkan melayani adalah membantu menyediakan apa yang diperlukan masyarakat”. 
Fokus pelayanan ialah bagaimana melayani pelanggan, pendapat tersebut mempunyai fokus yang sama dengan pendapat Lovelick dalam waluyo (2007: 128) menyatakan “pelayanan merupakan respon terhadap kebutuhan manejerial yang akan terwujud apabila pemakai jasa memanfaatkan produk yang mereka inginkan”. Maka dalam aspek demikian dapat di simpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hal utama, kepuasan pelanggan menjadi daya capai paling penting dalam setiap perusahaan bagi pengingkatan manajemen pelayanan.

3. Asas-asas Pelayanan Publik
Bahwa pelayanan publik dilakukan tiada lain untuk memberikan kepuasan bagi pengguna jasa, karena itu penyelenggaraannya secara niscaya membutuhkan asas-asas pelayanan. Dengan kata lain, dalam memberikan pelayanan publik, instansi penyedia pelayanan publik harus memperhatikan asas pelayanan publik. (Hardiyansyah, 2018: 32)

Asas-asas pelayanan publik menurut Keputusan Menpan Nomor 63 tahun 2003 sebagai berikut: 
a. Transparansi. Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang membuthkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 
b. Akuntabilitas. Dapat dipetanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
c. Kondisional. Sesuai dengan kondisi dan kemapuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisensi dan efektivitas.
d. Partispatif. Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.
e. Kesamaan Hak. Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakansuku, ras, agama, golongan gender dan status ekonomi.
f. Keseimbangan Hak dan Kewjiban. Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hakdan kewajiban masing-masing pihak.

4. Standar Pelayanan Publik
Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus mempunyai standar pelayanan, sebagai jaminan adanya kepastian bagi pemberi didalam pelaksanaan tugas dan fungsinya dan bagi penerima pelayanan dalam proses pengajuan permohonannya. Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik sebagai pedoman bagi penerima pelayanan dalam proses pengajuan permohonan, serta sebagai alat control masyarakat dan/atau penerima layanan atas kinerja penyelenggara pelayanan. (Hardiyansyah, 2018: 36) 

5. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Hardiyansyah (2018: 80), maka dapat diidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik, sebagai berikut:
1. Motivasi kerja aparat memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan publik
2. Pengawasan masyarakat yang meliputi komunikasi dan nilai masyarakat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik
3. Perilaku birokrasi sebagai variabel bebas berpengaruh terhadap kualitas layanan
4. Implementasi kebijakan pelayanan terpadu berpengaruh terhadap kualitas pelayanan sipil
5. Perilaku birokrasi secara signifikan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik
6. Kinerja birokrasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan publik
7. Kontrol sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap efektifitas pelayanan civil
8. Implementasi kebijakan tata ruang mempunyai hubungan korelasi yang berpengaruh terhadap kualitas pelayanan
9. Terdapat pengaruh motivasi kerja dan lingkungan kerja terhadap kinerja pegawai
10. Perilaku aparat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan publik
11. Motivasi kerja aparat yang meliputi dimensi kebutuhan, pengharapan, insentif dan keadilan berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan publik
12. Kemampuan aparatur memberikan pengaruh lebih besar daripada perilaku aparatur terhadap kualitas pelayanan
13. Pengalaman memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan
14. Tanggung jawab memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan kesehatan
15. Komunikasi, disposisi dan struktur birokrasi yang berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan

6. Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan Publik
Menurut Zeithaml dkk (Hardiyansyah, 2018: 63), Kualitas Pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi, yaitu: Tangibel (Berwujud), Reliability (Kehandalan), Responsiviness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan) dan Empathy (Empati). Masing-masing dimensi memiliki indikator-indikator sebagai berikut:

Untuk Dimensi Tangibel (Berwujud), terdiri atas indikator: 
a. Penampilan Petugas/ aparatur dalam melayani pelanggan
b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan
c. Kemudahan dalam proses pelayanan
d. Kedisiplinan petugas/ aparatur dalam melakukan pelayanan 
e. Kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan 
f. Penggunaan alat bantu dalam pelayanan

Untuk Dimensi Reliability (Kehandalan), terdiri atas indikator:
a. Kecermatan petugas dalam melayani pelanggan
b. Memiliki standar pelayanan yang jelas
c. Kemampuan petugas/ aparatur dalam menggunkanan alat bantu dalam proses pelayanan
d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan

Untuk Dimensi Responsiviness (Respon/ketanggapan), terdiri atas indikator:
a. Merespon setiap pelanggan/ pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan
b. Petugas/ aparatur melakukan pelayanan dengan cepat
c. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan tepat
d. Petugas/ aparatur melakukan pelayanan dengan cermat
e. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat
f. Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas

Untuk Dimensi Assurance (Jaminan), terdiri atas indikator:
a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan
c. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan
d. Petugas memberikan memberikan jaminan kepastian legalitas dalam biaya pelayanan

Untuk Dimensi Empathy (Empati), terdiri atas indicator:
a. Mendahulukan kepentingan pemohon/ pelanggan
b. Petugas melayani dengan sikap ramah
c. Petugas melayani dengan sikap sopan santun
d. Petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan)
e. Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan
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1. Definisi Pasien
Pasien adalah makhluk bio-psiko sosial ekonomi budaya artinya seseorang yang memerlukan kebutuhan, keinginan, dan harapan dari aspek biologis (kesehatan), aspek psikologis (kepuasan), aspek sosio ekonomi (papan, sandang, pangan, dan afilasi sosial), serta aspek budaya (Supriyanto dan Ernawaty, 2010).

2. Definisi Kepuasan Pasien
Kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesenangan terhadap aktivitas dan suatu produk dengan harapannya (Nursalam, 2011).

Menurut Kotler dalam dalam Ayu (2015) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingan antara kesan terhadap kinerja atau hasil produk dan harapan-harapannya.

Sedangkan menurut Pohan (2007) kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerjaa layanan kesehatan. Layanan yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkan.

Kepuasan pasien adalah nilai subyektif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan (Sarbaguna Boy, 2008:12), kepuasan pasien terjadi apabila yang menjadi kebutuhan, keinginan, atau harapan pasien dapat terpenuhi. Kepuasan pasien adalah perasaan senang atau puas bahwa pelayanan yang diterima adalah sesuai atau melebihi harapan pasien (Supriyanto dan Ernawaty, 2010:303), kepuasan pasien menurut Kotler adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil sebuah produk dan harapan-harapannya (Nursalam,2011).

Berdasarkan pengertian kepuasan pasien diatas dapat disimpulkan kepuasan pasien merupakan salah satu tujuan dari peningkatan mutu layanan kesehatan, kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien membandingkannya dengan apa yang diharapkan.

3. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pasien
Dikutip dari Ningrum, menurut moison, walter dan white dalam haryati (2015), kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain:

a. Karakteristik produk
Produk merupakan kepemilikan rumah sakit yang bersifat fisik antara lain gedung dan dekorasi. Karakteristik produk rumah sakit meliputi tampilan bangunan, kebersihan dan tipe ruangan yang disediakan beserta kelengkapannya.

b. Harga
Harga merupakan aspek penting, namun yang terpenting dalam penentuan kualitas guna mencapai kepuasan pasien meskipun demikian elemen ini mempengaruhi pasien dari segi biaya yang dikeluarkan, biasanya semakin mahal harga perawatan maka pasien memiliki harapan yang besar.

c. Pelayanan
Pelayanan disini meliputi keramahan petugas medis. Rumah sakit akan dianggap baik apabila memberikan pelayanan dengan baik sesuai dengan kebutuhan pasien pengguna BPJS. Kepuasan pasien akan muncul apabila pelayanan di rumah sakit tersebut melayani dengan baik sama seperti SOP yang telah ada.

d. Lokasi
Letak Strategis dan keadaan lingkungan rumah sakit. Apabila letak rumah sakit dekat dengan keramaian dan mudahnya transportasi serta lingkungan yang baik maka rumah sakit tersebut akan menjadi pilihan pasien. Dimana letak dan lingkungan serta transportasi ituu merupakan pertimbangan bagi pasien.

e. Fasilitas
Kelengkapan fasilitas turut menentukan penilaian kepuasan terhadap pasien.

f. Image
Image, citra, reputasi dan kepedulian rumah sakit terhadap lingkungannya. Image pasien mempunyai melihat peran rumah penting sakit mana terhadap yang kepuasn pasien, melayani dimana dengan baik untuk proses penyembuhan bagus dan mereka.

g. Komunikasi
Informasi yang diberikan pihak penyedia pihak jasa dan keluhan-keluhan penerimaan oleh penyedia jasa terutama perawat dalam memberikan bantuan terhadap keluhan pasien. (Ningrum, 2015).

4. Indikator Kepuasan Pasien  
Menurut Servqual dalam Sarbaguna (2008:13) mengemukakan kepuasan pasien meliputi empat indikator yaitu: 
a. Kenyamanan. Meliputi lokasi rumah sakit, kebersihan rumah sakit, kenyamanan ruangan, makanan dan peralatan ruangan.
b. Hubungan pasien dengan petugas rumah sakit. Yaitu keramahan petugas, komunikatif, responatif, suportif dan cekatan.
c. Kompetensi teknis petugas. Meliputi keberanian bertindak, pengalaman, gelar, reputasi dan kursus yang pernah diikuti oleh petugas medis.
d. Biaya. Meliputi mahal dan mrahnya pelayanan, perbandingan dengan pelayanan yang diberikan, ada tidaknya keringanan, kemudahan proses.
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Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) merupakan Lembaga Penyelenggara Jaminan Sosial sehingga dengan adanya Jaminan Sosial, risiko keuangan yang dihadapi masyarakat, mungkin karena memasuki usia tua ataupun muda mengidap penyakit, mengalami kecelakaan, akan diambil alih oleh Lembaga yang menyelenggarakan Jaminan Sosial. BPJS Kesehatan sebagai Badan Pelaksana merupakan Badan Hukum Publik yang dibangun untuk menyelenggarakan program Jaminan Kesehatan untuk seluruh Rakyat Indonesia. Tujuan dibuatnya program Jaminan Kesehatan Nasional ini yakni agar memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat yang layak diberikan kepada setiap orang yang sudah membayar iuran atau iuran dibayarkan oleh Pemerintah. Masyarakat yang menjadi peserta Jaminan Kesehatan Nasional yang diselenggarakan oleh BPJS Kesehatan dan pihak pemangku kepentingan. Jelas harus mengetahui metode dan kebijakan dalam mendapatkan pelayanan kesehatan sesuai dengan haknya. 
Undang-Undang BPJS menentukan bahwa “BPJS Kesehatan berfungsi menyelenggarakan program Jaminan Kesehatan”. Jaminan kesehatan menurut Undang-Undang Sistem Jaminan Sosial Nasional diselenggarakan secara Nasional berdasarkan Prinsip Asuransi Sosial dan Prinsip Ekuitas, dengan tujuan menjamin agar peserta memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan. Dalam melaksanakan fungsinya tersebut BPJS bertugas untuk: 
0. Melakukan dan menerima pendaftaran peserta. 
0. Memungut dan mengumpulkan iuran dari peserta. 
0. Menerima bantuan iuran dari Pemerintah.
0. Mengelola Dana Jaminan Sosial untuk keperluan peserta.
0. Mengumpulkan dan mengelola data peserta program Jaminan Sosial.
0. Memberi manfaat dan membiayai pelayanan kesehatan sesuai denganketentuan program Jaminan Sosial.
0. Memberikan informasi terkait penyelenggaraan program Jaminan Sosial kepada peserta dan masyarakat.
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Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan pasien. Kualitas pelayanan yang baik mendorong pasien untuk menciptakan ikatan yang kuat antara petugas dengan pasien. Mengenai pemenuhan keinginan pasien, jika pelayanan diterima atau diberikan sesuai harapan, kualitas pelayanan dinilai baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melebihi harapan pasien, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Oleh karena itu, baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyediaan pelayanan jasa untuk memenuhi harapan pasien secara konsisten.
Kepuasan pasien sangat penting bagi pemasaran jasa pada umumnya dan dianggap sebagai faktor penentu yang sangat berguna untuk meningkatkan jumlah pengguna jasa berulang, sehingga bila tingkat kepuasan pasien dapat diukur dengan baik, berarti petugas pelayanan dapat memberikan gambaran yang baik pula tentang proses pelayanan yang diberikan kepada pasien. 
Tetapi secara empiris kepuasan pasien dapat dipahami dengan meneliti lima dimensi Kualitas Pelayanan menurut Zeithaml dkk yaitu: Berwujud (Tangibel), Kehandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiviness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy). Diharapkan jika Puskesmas Waruroyom merealisasikan kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut maka Kepuasan Pasien menurut Servqual yaitu: Kenyamanan, Hubungan Pasien dengan Petugas, Kompetensi Teknis Petugas dan Biaya. 
Dengan indikator tersebut maka terwujudnya peningkatan Kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Waruroyom Kecamatan Depok Kabupaten Cirebon. 
KUALITAS 
PELAYANAN (X) 

1. Berwujud
2. Kehandalan
3. Respon/ Ketanggapan
4. Jaminan
5. Empati


Zeithaml dkk dalam Hardiyansyah (2018: 63)
KEPUASAN 
PASIEN (Y)

1. Kenyamanan
2. Hubungan Pasien dengan Petugas 
3. Kompetensi Teknis Petugas
4. Biaya

Servqual dalam Sarbaguna 
(2008: 13)
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Berdasarkan uraian di atas, maka kerangka berpikir dalam penelitian ini dapat digambarkan dalam bentuk bagan sebagai berikut :
KUALITAS PELAYANAN PASIEN BPJS BELUM OPTIMAL
(INPUT)

Dimensi kualitas pelayanan yaitu:
1. Berwujud (tangibel)
2. Kehandalan (reliability)
3. Ketanggapan (responsiviness)
4. Jaminan (assurance)
5. Empaty (empathy)
(Zeithaml, 2018:63)





PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN BPJS DI PUSKESMAS WARUROYOM KECAMATAN DEPOK KABUPATEN CIREBON 
(PROCESS)
F
E
E
D
B
A
C
K

Untuk menilai kepuasan terdiri dari:
1. Kenyamanan
2. Hubungan Pasien dengan Petugas 
3. Kompetensi Teknis Petugas
4. Biaya
Servqual, 2008: 13)






UPAYA-UPAYA YANG DILA-KUKAN
KUALITAS PELAYANAN PASIEN BPJS OPTIMAL
(OUTPUT)

KUALITAS PELAYANAN PASIEN BPJS TIDAK OPTIMAL
(OUTPUT)



KEPUASAN PASIEN BPJS MENINGKAT
(OUTCOME)
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[bookmark: _Toc130742858][bookmark: _Toc132814498][bookmark: _Toc135856626]Hipotesis
Sugiyono (2017:95) berpendapat bahwa hipotesis adalah: 
“Jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan, dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan hanya didasarkan pada teori relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Adapun langkah-langkah dalam menguji hipotesis ini dimulai dengan menetapkan hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternative (Ha), pemilihan tes statistik dan perhitungannya, menetapkan tingkat signifikansi, dan penetapan kriteria pengujian”.

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, dapat disimpulkan jawaban sementara dalam penelitian ini yaitu terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien BPJS. Maksudnya ialah jika kualitas pelayanan yang baik maka akan membuat pasien merasa puas. 
Berdasarkan kerangka pemikiran diatas maka, Hipotesis dalam penelitian ini adalah :
H0       : Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Di Puskesmas Waruroyom Kecamatan Depok Kabupaten Cirebon
Ha          : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan Terhadap Kepuasan Pasien BPJS Di Puskesmas Waruroyom Kecamatan Depok Kabupaten Cirebon
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