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ABSTRACT
Kepuasan pasien menjadi indikator penting untuk menilai kualitas pelayanan kesehatan, terutama bagi rumah
sakit yang melayani pasien BPJS. Dengan mengetahui tingkat kepuasan pasien, rumah sakit dapat memahami
apa yang baik dan apa yang perlu diperbaiki dalam pelayanannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk
membandingkan dua metode, yaitu Customer Satisfaction Index (CSI) dan Service Quality (Servqual), dalam
mengukur kepuasan pasien BPJS di Rumah Sakit Royal Prima. Metode CSI mengukur kepuasan secara
kuantitatif sementara metode Servqual menilai dengan empat dimensi kualitas layanan. Dalam penelitian ini
dilakukan melalui kuesioner yang dibagikan kepada 300 pasien BPJS yang telah menerima layanan di Rumah
Sakit Royal Prima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode Servqual menghasilkan nilai rata-rata kepuasan
sebesar 2,74, sedangkan metode CSI mencapai skor kepuasan sebesar 0,69, yang termasuk dalam kategori
"Baik" atau "Puas". Hal ini membuktikan kedua metode ini saling melengkapi, sehingga dapat memberikan
gambaran yang lebih efektif mengenai kepuasan pasien.
Keywords: Pasien, BPJS, Customer Satisfaction Index (CSI), Service Quality (Servqual)

1. INTRODUCTION
Rumah sakit merupakan fasilitas kesehatan yang mempunyai peran penting dalam memberikan layanan

kesehatan kepada masyarakat di sekitarnya [1], [2] .Seiring berkembangnya dunia modern, tuntutan terhadap

pelayanan kesehatan yang berkualitas khususnya dari pasien BPJS semakin meningkat. Pasien BPJS sebagai

mayoritas pengguna layanan kesehatan di Indonesia mempunyai ekspektasi yang tinggi terhadap kualitas

pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit [3]. Oleh karena itu, rumah sakit mempunyai tanggung jawab untuk

lebih meningkatkan kualitas pelayanannya guna memenuhi kebutuhan dan harapan pasien [4], [5] .

Kepuasan pasien merupakan indikator terpenting keberhasilan pelayanan medis di suatu rumah sakit. Kepuasan

tercapai ketika layanan mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan pasien, sehingga memperkuat

kepercayaan dan loyalitas mereka [6] . Sebaliknya ketidakpuasan dapat merusak citra dan reputasi rumah sakit.

Mengukur kepuasan pasien penting untuk menilai kualitas layanan, mengidentifikasi kekurangan, dan

memahami kebutuhan pasien. Evaluasi yang tepat dapat membantu rumah sakit meningkatkan pengalaman

pasien melalui kualitas layanan, kenyamanan fasilitas, dan interaksi dengan staf medis [7], [8].

Di zaman modern ini, kebutuhan akan pelayanan kesehatan yang berkualitas terus meningkat. Rumah Sakit

mempunyai kewajiban untuk melakukan inovasi, mulai dari menyediakan peralatan yang memadai hingga

meningkatkan kemampuan staf medis dan mengefektifkan manajemen pelayanan [9], [10]. Sebagai rumah sakit
kelas dunia, Rumah Sakit Royal Prima berupaya memberikan pelayanan medis yang berkualitas, didukung

dengan peralatan canggih dan tenaga medis yang profesional. Berbagai layanan rumah sakit, seperti rawat inap,

rawat jalan, dan ruang gawat darurat, menunjukkan komitmen rumah sakit terhadap kenyamanan dan kepuasan

pasien.

Pada penelitian terdahulu yang berjudul “Hubungan Dimensi Servqual dengan Kepuasan Pasien BPJS

Kesehatan di Ruang Rawat Inap RS Bhayangkara Jambi” [11] . Hasil survei menunjukkan kepuasan warga

terhadap pelayanan kesehatan BPJS masuk dalam kategori “puas”, namun terdapat kesenjangan antara harapan
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pasien dan kualitas layanan yang diterima, terutama dalam aspek keandalan, seperti konsistensi layanan dan

keakuratan informasi medis.

Penelitian ini berfokus pada pengukuran kepuasan pasien BPJS di rumah sakit melalui empat dimensi kualitas

layanan: keandalan, daya tanggap, keamanan, dan empati. Evaluasi bertujuan untuk mengetahui sejauh mana

rumah sakit mampu memenuhi harapan pasien BPJS dalam hal mutu pelayanan [12]. Berdasarkan hal tersebut,

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Perbandingan Metode Customer Satisfaction

Index dan Service Quality dalam Mengukur Kepuasan Pasien BPJS di Rumah Sakit Royal Prima”.

2. RESEARCHMETHODOLOGY

Penelitian ini merupakan penelitian dengan melakukan perbandingan antara metode CSI dengan metode

Service Quality dalam mengukur tingkat kepuasan pasien pengguna BPJS. Dalam penelitian ini Metode CSI

(Customer Satisfaction Index) digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan Pasien secara menyeluruh untuk

menghasilkan rata-rata nilai dari indikator-indikator yang telah ditentukan [13] . Metode Service Quality,

digunakan untuk mengukur perbedaan antara persepsi Pasien terhadap layanan yang diterima dan Ekspetasi

mereka terhadap layanan tersebut [14] . Untuk membantu Peneliti dalam menyelesaikan penelitian ini agar

selesai dengan tepat waktu peneliti membuat diagram alur penelitian, adapun diagram alur penelitian dapat

dilihat pada gambar 2.2 berikut:.

Figure 1 Research Flowchart

1. Penentuan Sampel Penelitian dan Penyebaran Kuesioner

Tahap awal penelitian ini dimulai dengan menentukan Sample berdasarkan 4 dimensi pengukuran yang

digunakan yakni: Pengaruh wujud fisik (tangible), pengaruh kehandalan (reliability), pengaruh daya tanggap

(responsive), dan pengaruh jaminan (assurance). Kuesioner tersebut mencakup 5 pertanyaan yang relevan pada

Setiap Dimensi yang sudah di tentukan dalam mengukur kualitas layanan (service quality) dan tingkat kepuasan

pasien (Customer satisfaction index) [15] . Populasi penelitian mencakup Pasien Pengguna layanan BPJS

Dirumah Sakit royal Prima. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan Kuesioner kepada pasien secara

langsung dan sebagian secara online dalam sebulan dari bulan 09 Juli 2024 ke 09 Agustus 2024. Pada tahapan

ini, peneliti berhasil mendapatkan data sebanyak 300 data yang akan dianalisis.

Table 1 Data Pengisian Kuesioner
No Nama Keterangan
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1 Nama Nama Pasien
2 Jenis Kelamin Jenis Kelamin Pasien
3 No Whatsapp No Whatsapp Pasien
4 Pertanyaan Kuesioner 20 Pertanyaan yang disebar

2. Analisis data

Setelah mendapatkan jawaban dari sample, peneliti akan menganalisis data dengan melakukan perbandingan

terhadap dat

3. Metode Service Quality (Servqual)

Metode Service Quality, yang memanfaatkan data Pasien untuk mengukur empat dimensi utama layanan (Fisik,

Kehandalan, Daya Tanggap dan Jaminan), memungkinkan identifikasi dan perbaikan masalah terkait kualitas

layanan. Kepuasan pasien terhadap manajemen layanan dapat diukur dengan menggunakan persamaan 1

dibawah:

Rk = ���
��

Dimana:
Rk = Rata – rata kepuasan
Tsk = Total Skor Kuesioner
Tk = Total Kuesioner

Pendekatan Servqual memainkan peran penting dalam merumuskan strategi yang efektif untuk mengatasi

permasalahan tersebut. Hasil dari penelitian ini akan memberikan solusi perbaikan terhadap masalah kinerja

yang telah diidentifikasi.

4. Metode Costumer Satisfaction Index

Metode ini digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien yang didasarkan Pada dimensi-dimensi

kualitas pelayanan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI), dengan kriteria penilaian yakni:

Table 2 Kriteria CSI
Angka CSI Kriteria CSI
0,76 sampai dengan 1,00 Sangat Baik atau Puas
0,51 sampai dengan 0,75 Baik atau Puas
0,26 sampai dengan 0,50 Cukup Baik atau Cukup Puas
0,00 sampai dengan 0,25 Sangat Tidak Baik atau Sangat Tidak Puas

5. Skala Jawaban

Penelitian ini menggunakan Skala Likert dengan rentang 1 hingga 4 untuk menilai variabel penelitian. Variabel-

variabel tersebut dikonversi menjadi indikator yang diukur menggunakan Skala Likert

Table 3 Skala Likert
Skor Keterangan Interpretasi
1 Tidak Baik Responden tidak puas dengan layanan yang diberikan.
2 Cukup Baik Responden cukup puas dengan layanan yang diberikan
3 Baik Responden puas dengan layanan yang diberikan.
4 Sangat Baik Responden sangat puas dengan layanan yang diberikan.

3. RESULTS AND DISCUSSION

1. Diagnosis Permasalahan

Penelitian ini memanfaatkan rumus statistik yang kompleks serta menggabungkan pendekatan Service Quality

dan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dalam analisis data. Melalui pendekatan Service Quality,

jawaban responden dikelompokkan berdasarkan persentase, sedangkan metode CSI digunakan untuk mengukur

tingkat kepuasan pelanggan secara lebih spesifik. Kombinasi kedua metode tersebut memberikan wawasan yang

lebih mendalam dan menyeluruh mengenai kualitas layanan yang diterima.
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2. Eksplorasi Data

Penelitian ini mengandalkan data dari 20 butir pertanyaan dalam kuesioner yang diisi oleh pasien BPJS yang

menjalani pengobatan di Rumah Sakit Royal Prima. Kuesioner tersebut dirancang untuk mengukur persepsi

pasien terhadap kualitas layanan yang disediakan oleh Rumah Sakit Royal Prima

3. Uji Validitas

Uji validitas adalah langkah krusial untuk memastikan kualitas instrumen penelitian. Instrumen yang valid dapat

menghasilkan data yang tepat dan dapat diandalkan dalam mengukur variabel yang diteliti. Salah satu teknik

yang sering digunakan untuk menguji validitas instrumen dengan skala Likert adalah analisis korelasi Pearson

[16] . Hasil korelasi yang diperoleh dari uji tersebut kemudian dibandingkan dengan nilai r tabel pada tingkat

signifikansi 0,05 dengan sampel berjumlah 20 responden. Derajat kebebasan (degrees of freedom) dihitung

menggunakan rumus n−2, yang menghasilkan nilai df sebesar 28. Berdasarkan perhitungan ini, nilai r tabel yang

digunakan sebagai referensi dalam penelitian ini adalah 0,374

��� = Hubungan koefisien antara Indikator X dan variabel Y
��� = Jumlah IndikatorX dan Y yang dikalikan
�2� = Jumlah Indikator X kuadrat
�2� = Jumlah Indikator Y kuadrat

( �)2� = Indikator X yang dijumlahkan dan dikuadratkan
( �)2� = Indikator Y yang dijumlahkan dan dikuadratkan

4. Reliability Test

Uji reliabilitas merupakan langkah penting untuk memastikan kualitas kuesioner. Kuesioner yang reliabel akan

menghasilkan data yang konsisten dan stabil, sehingga dapat diandalkan untuk mengukur variabel yang diteliti.

Salah satu metode yang umum digunakan untuk menguji reliabilitas kuesioner dengan skala Likert adalah Alpha

Cronbach.

r11 = Ketepatan atau reliabilitas yang dihitung
n = Total instrument pertanyaan yang di evaluasi
Σo t2 = Total perbedaan skor setiap item
στ2 = Jumlah perbedaan

Pada kuesioner yang digunakan untuk mengukur persepsi siswa dengan 20 pertanyaan pada dimensi

memperoleh nilai Alpha Cronbach sebesar 0,969. Nilai ini jauh lebih tinggi dari batas minimum 0,6, yang

mengindikasikan bahwa kuesioner tersebut memiliki reliabilitas yang sangat baik

A. Service Quality
Kualitas layanan (Service Quality) dapat diukur melalui analisis data Hasil kuesioner dengan teknik Service

Quality dapat dilihat pada tahapan di bawah ini

1. Indikator Fisik

Indikator Fisik berisikan 5 pertanyaan yang terdapat pada tabel dibawah, menunjukkan hasil jawaban
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Pasien BPJS terhadap layanan Rumah Sakit Royal Prima

Table 4 Indikator Fisik

Rata-rata tingkat kepuasan, yang dihitung berdasarkan data dari Tabel 3.1, sebesar 2,86. Indikator Fisik

dinilai sebagai "Baik" menurut kriteria penilaian Skala Likert. Dengan demikian, dapat disimpulkan

bahwa variabel Fisik menunjukkan hasil yang Baik

2. Indikator Kehandalan

Indikator Kehandalan berisikan 5 pertanyaan yang terdapat pada tabel dibawah, menunjukkan hasil

evaluasi Pasien BPJS terhadap layanan Rumah Sakit Royal Prima.

Table 5 Indikator Kehandalan

Rata-rata tingkat kepuasan, yang dihitung berdasarkan data dari Tabel 3.2, adalah 2,69. Indikator

Kehandalan dinilai sebagai "Baik" menurut kriteria penilaian Skala Likert. Oleh karena itu, dapat

disimpulkan bahwa variabel Kehandalan memberikan hasil yang Baik

3. Indikator Daya Tanggap

Indikator Daya Tanggap terdiri dari 5 pertanyaan yang terdapat pada tabel dibawah, yang menunjukkan

jawaban pasien BPJS terhadap layanan di Rumah Sakit Royal Prima

Table 6 Indikator Daya Tanggap

Rata-rata tingkat kepuasan, yang dihitung berdasarkan data dari Tabel 3.3, adalah 2,60. Indikator

Kinerja dinilai "Baik" menurut kriteria penilaian Skala Likert. Dengan demikian, dapat disimpulkan

bahwa variabel Daya Tanggap menunjukkan hasil yang Baik.

4. Indikator Jaminan

The Assurance Indicator consists of 5 questions found in the table below, which show the BPJS
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patients' evaluation of the services at Royal Prima Hospital.

Table 7 Indikator Jaminan

Rata-rata tingkat kepuasan, yang dihitung berdasarkan data dari Tabel 3.4, adalah 2,83. Materi

Indikator Kinerja dinilai sebagai Baik berdasarkan kriteria penilaian Skala Likert. Dengan demikian,

dapat disimpulkan bahwa variabel Jaminan menghasilkan hasil yang Baik

5. Hasil Penilaian Servqual

Table 8 below presents the recap of all the variable final scores obtained from the calculations using the

Service Quality approach in the management of services provided to patients.

Table 8 Rekapitulasi Penilaian

Berdasarkan hasil rekapitulasi semua variabel Servqual pada Tabel 3.5 nilai akhir untuk seluruh

metode Servqual adalah 2,745. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa kepuasan yang diterima oleh

Pasien BPJS terhadap layanan yang diberikan Rumah Sakit Royal Prima masuk dalam kategori Baik

B. Customer Satisfaction Index (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan sebuah indikator penilaian yang banyak dipakai dalam

melakukan evaluasi untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan dari pelanggan atas layanan, pengalaman

atau produk yang mereka peroleh dari sebuah instansi atau organisasi.

1. Varibel Nilai Kepuasan Pasein

Untuk menghitung nilai bobot Kepuasan dihitung persamaan 1, yang perhitungannya dilakukan pada setiap

atribut. Berikut adalah persamaan 1 yang digunakan untuk mencari nilai bobot harapan tersebut.:

��� = ��� � 1� + �� � 2 + �� � 3� . ….………………………… (1)

Dimana:
��� = Total nilai/bobot jawaban pertanyaan atribut kepuasan ke-i
���� = Total responden/ partisipan yang menjawab sangat tidak setuju
�� = Total responden/ partisipan yang menjawab setuju
���� = Total responden/ partisipan yang menjawab sangat tidak setuju

1234 = Skor Skala Likert
Table 9 Satisfaction Value
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2. Variabel Nilai Harapan

Untuk menghitung nilai bobot Harapan dihitung persamaan 1, yang perhitungannya dilakukan pada setiap

atribut. Berikut adalah persamaan 1 yang digunakan untuk mencari nilai bobot harapan tersebut:

��� = ��� � 1� + �� � 2 + �� � 3� . ………………………….……….(1)

Dimana:
��� = Total nilai/bobot jawaban pertanyaan atribut harapan ke-i
���� = Total responden/ partisipan yang menjawab sangat tidak setuju
�� = Total responden/partisipan yang menjawab setuju
���� = Total responden/ partisipan yang menjawab sangat tidak setuju

123 = Skor Skala Likert
Table 10 Expected Values

3. Mengukur Mean Importance Score (MIS)

Menghitung MIS biasanya melibatkan perhitungan rata-rata dari nilai harapan yang diberikan oleh responden

terhadap setiap atribut dengan persamaan dibawah:

MIS = �=1
� ���

�
. ……………………………………...……….(2)

Dimana:

Yi = Nilai jawaban partisipan/responden untuk pertanyaan harapan ke-i
N = Total partisipan/responden

Menggunakan persamaan 2, diperoleh nilai MIS, yaitu nilai Y pada atribut ke-i dibagi dengan jumlah responden.

Sebagai contoh, untuk pertanyaan Q1, nilai Y dihitung sebagai 758/300 = 2,60. Penilaian MIS untuk pertanyaan

Q2 hingga Q20 dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 11 Hasil Perhitungan MIS
Pertanyaan Total Jawaban Responden Total Partisipan Skor MIS

Q1 758 300 2,60
Q2 756 300 2,48
Q3 746 300 2,55
Q4 747 300 2,54
Q5 705 300 2,49
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Q6 723 300 2,50
Q7 735 300 2,69
Q8 758 300 2,44
Q9 771 300 2,40
Q10 788 300 2,49
Q11 742 300 2,41
Q12 788 300 2,54
Q13 729 300 2,40
Q14 758 300 2,55
Q15 755 300 2,54
Q16 787 300 2,42
Q17 776 300 2,44
Q18 794 300 2,50
Q19 740 300 2,43
Q20 733 300 2,46

TOTAL 49,87
4. Mengukur Mean Satisfaction Score (MSS)

Menghitung MIS biasanya melibatkan perhitungan rata-rata dari nilai kepuasan yang diberikan oleh responden

terhadap setiap atribut dengan persamaan dibawah

MIS = �=2
� ���

�
..………………………………………..……….(3)

Dimana:

Xi = Nilai jawaban partisipan /responden pertanyaan kepuasan ke-i
N = Total partisipan /responden

Dengan menggunakan persamaan/rumus 3, nilai/angka MIS diperoleh dengan membagi nilai Y pada atribut ke-i

dengan jumlah responden. Sebagai contoh, untuk pertanyaan Q1, nilai Y dihitung sebagai 910/300 = 3,03.

Penilaian MIS untuk pertanyaan Q2 hingga Q20 dipaparkan pada tabel berikut.

Tabel 11 Hasil Perhitungan MSS
Pertanyaan Total Jawaban Responden Total Partisipan Skor MIS

Q1 910 300 3,03
Q2 865 300 2,88
Q3 846 300 2,82
Q4 882 300 2,94
Q5 801 300 2,67
Q6 827 300 2,76
Q7 876 300 2,92
Q8 824 300 2,75
Q9 816 300 2,72
Q10 792 300 2,64
Q11 797 300 2,66
Q12 791 300 2,64
Q13 793 300 2,64
Q14 733 300 2,44
Q15 796 300 2,65
Q16 838 300 2,79
Q17 828 300 2,76
Q18 882 300 2,94
Q19 835 300 2,78
Q20 862 300 2,87

TOTAL 55,31
5. Menghitung Weight Factor (WF)

Weight Factor adalah nilai MIS untuk masing-masing atribut yang dibagi dengan total MIS dari seluruh atribut.

WF dapat dihitung menggunakan persamaan 4 berikut:

WF = ����

�=2
� �����

…………………………………………………(4)
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Dengan persamaan 4 maka diperoleh nilai WF yaitu pembagian antara nilai MIS per atribut dengan total

kesluruhan nilai/angka MIS. Untuk pertanyaan Q1 nilai WF = 3.36/49,87 = 0,052. Untuk penilaian MIS

pertanyaan Q2 sampai Q20 dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 12 Nilai Weight Factor (WFi)
Pertanyaan Hasil MIS Total Hasil MIS Hasil Wfi

Q1 3,36 49,87 0,052
Q2 3,28 49,87 0,050
Q3 3,35 49,87 0,051
Q4 3,49 49,87 0,051
Q5 3,41 49,87 0,050
Q6 3,31 49,87 0,050
Q7 3,35 49,87 0,054
Q8 3,36 49,87 0,049
Q9 3,39 49,87 0,048
Q10 3,33 49,87 0,050
Q11 3,36 49,87 0,048
Q12 3,36 49,87 0,051
Q13 3,31 49,87 0,048
Q14 3,43 49,87 0,051
Q15 3,32 49,87 0,051
Q16 3,39 49,87 0,049
Q17 3,34 49,87 0,049
Q18 3,39 49,87 0,050
Q19 3,33 49,87 0,049
Q20 3,36 49,87 0,049

6. Mencari Nilai Weight Score (WS)

Weight Score adalah hasil perkalian nilai WF terhadap rata-rata tingkat kepuasan layanan yang diterima oleh

pasien, yang dikenal sebagai Mean Satisfaction Score (MSS). Sebagai contoh, untuk pertanyaan Q1 0,052 x

3,03 = 0,158

WSi = Wfi X MSSi ……………………………………………………….……… (5)

Dengan persamaan 5 maka diperoleh nilai WS yaitu perkalian antara nilai/angka WF dengan nilai MSS ke-i.

Pertanyaan Q1 nilai 0,055 dikali dengan 2,46 jadi nilai WS untuk Q1 adalah 0,135. Untuk penilaian WSi

pertanyaan Q2 sampai Q20 dijabarkan sebagai berikut:

Table 13 Skor Bobot/Weight Score (Wsi)

6. Menentukan Nilai CSI

Untuk mendapatkan hasil dari pendekatan Customer Satisfaction Index, digunakan persamaan berikut:

CSI = �=2
� ����

��
, ………,……,……………………………,………,……………,,(6)

HS = Nilai skala maximal yang diapakai (High Scale)
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Nilai CSI dihitung dengan menerapkan persamaan 6, di mana total semua nilai weight score dibagi dengan nilai

maxial pada skala Likert, yaitu 2,764 dibagi 4, yang menghasilkan angka 0,69%, Berdasarkan Tabel Nilai CSI

yang tertera di bawah, hasil ini mengindikasikan kepuasan pasien terhapat pelayanan rumah sakit tergolong

dalam kategori "Baik/Puas".

Tabel 14 Tabel Kriteria CSI
Angka CSI Kriteria CSI
0,76 sampai dengan 1,00 Sangat Baik atau Puas
0,51 sampai dengan 0,75 Baik atau Puas
0,26 sampai dengan 0,50 Cukup Baik atau Cukup Puas
0,00 sampai dengan 0,25 Sangat Tidak Baik atau Sangat Tidak Puas

7. Hasil Komparasi Metode

Setelah dilakukan pengolahan dari kedua metode maka diperoleh hasil bahwa kepuasaan pasien terhadap

pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit royal prima dikategorikan Puas dengan memperoleh nilai 2,74 pada

metode Service Quality dan 0,69% pada metode Customer Satisfaction Index,

4. CONCLUSION
Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa setelah penerapan metode Service

Quality, tingkat kepuasan Pasien BPJS di Rumah Sakit Royal Prima tercatat sebesar 2,745, yang menunjukkan

bahwa kepuasan pasien terhadap layanan rumah sakit dapat dikategorikan sebagai Puas atau Baik. Selain itu,

setelah penerapan metode Customer Satisfaction Index, tingkat kepuasan Pasien BPJS di Rumah Sakit Royal

Prima tercatat sebesar 0,69%, yang juga menunjukkan bahwa kepuasan pasien terhadap layanan rumah sakit

dapat dikategorikan sebagai Puas atau Baik.
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