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INTISARI 
 

NUR HIDAYAH. Analisis Kepuasan Pasien Rawat Jalan Badan Penyelenggara 
Jaminan Sosial (BPJS) Terhadap Pelayanan Kefarmasian Di RSUD Prof. Dr. 
Margono Soekarjo Purwokerto 
 
Dibawah Bimbingan AGUS SISWANTO dan MOH ILHAM M. AJI 
WIBOWO. 
 
Latar Belakang : Pelayanan kesehatan merupakan  hak setiap orang yang dijamin 
dalam Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945. BPJS 
Kesehatan merupakan badan hukum yang dibentuk untuk menyelenggarakan 
program jaminan kesehatan pada tanggal 1 Januari 2014. Sejak di berlakukannya 
sistem jaminan kesehatan nasional, keluhan dari pasien BPJS tentang pelayanan 
kesehatan yang berkaitan dengan pelayanan obat masih banyak ditemukan. RSUD 
Prof Dr. Margono Soekarjo Purwokerto belum pernah dilakukan evaluasi tingkat 
kepuasan pasien BPJS terhadap pelayanan kefarmasian. 
  
Tujuan Penelitian: mengetahui tingkat kepuasan pasien BPJS rawat jalan 
terhadap pelayanan kefarmasian di RSUD Prof. Dr. Margono Soekarjo 
Purwokerto. 
 
Metode Penelitian: Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif. Kepuasan 
pasien dianalisis menggunakan metode SERVQUAL.  
 
Hasil dan Kesimpulan : Metode SERVQUAL yang meliputi analisis gap dan 
analisis diagram kartesius telah digunakan untuk mengetahui  kepuasan pasien 
BPJS terhadap pelayanan kefarmasian di RSUD Prof Dr Margono Soekarjo 
Purwokerto. Secara umum kualitas pelayanan yang ditinjau dari lima dimensi 
tangiables, responsiveness, assurance, reliability dan emphaty SERVQUAL di 
Instalasi Farmasi Rawat Jalan RSUD Prof Dr Margono Soekarjo Purwokerto 
belum dapat memenuhi harapan pasien BPJS rawat jalan. Nilai gap rata-rata yang 
diperoleh yaitu -0,34, nilai gap negatif menunjukan pasien belum puas terhadap 
pelayanan yang diberikan. 
 
Kata Kunci : Analisis Gap, Diagram Kartesius, SERVQUAL, BPJS, Kepuasan 
Pasien. 
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ABSTRACT 
 

NUR HIDAYAH. Analysis of Healthcare and Social Security Agency (BPJS) 
Outpatient Satisfaction Towards Pharmaceutical Services in Prof. Dr. Margono 
Soekarjo Purwokerto Public Hospital 
 
Under the guidance of AGUS SISWANTO and MOH ILHAM M. AJI 
WIBOWO. 
 
Background: Healthcare is the right of everyone guaranteed by the 1945 
Constitution (UUD 1945). BPJS is a legal entity set up to organize the health 
insurance program on 1 January 2014. Since the enactment of national health 
insurance system, complaints from BPJS patients on health care related to drug 
services are still commonly found. While Prof. Dr. Margono Soekarjo Purwokerto 
Public Hospital has never conducted an evaluation of BPJS patient satisfaction 
level to pharmacy services.  
 
Objective: To determine the level of BPJS outpatient satisfaction towards 
pharmaceutical services in Prof. Dr. Margono Soekarjo Purwokerto Public 
Hospital. 
 
Methods: The research use descriptive study. Patient satisfaction were analyzed 
using SERVQUAL. 
 
Results and conclusions: SERVQUAL method which gap analisys and cartesian 
diagram analisys has been used to indicate BPJS outpatient satisfication towards 
pharmaceutical services in prof. dr. margono soekarjo purwokerto public hospital. 
In general, the quality of service evaluated from five dimensions tangiables, 
responsiveness, assurance, reliability dan emphaty of SERVQUAL in Outpatient 
Pharmacy Installation of Prof Dr Margono Soekarjo Purwokerto Hospital can not 
meet the expectations of BPJS outpatient. The average gap value obtained is -
0.34, the negative gap value indicates that the patients are not satisfied with the 
services provided. 
  
Keywords: Gap analisys, Cartesian diagram, SERVQUAL, BPJS, Patient 
Satisfaction. 
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