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ABSTRAK  

  

Lailatul Zikri Fitria. 2023. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Rawat Jalan di Puskesmas Bontang 

Utara i. Skripsi, Diploma Program Studi Asuransi Syariah, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam. Pembimbing : Lutpi SahaL,  

S.H.I., M.S.I  

  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien BPJS  

  

Penelitian ini dilatar belakangi oleh kurang cepat pelayanan petugas dalam 

memberikan pelayanan sehingga pasien pengguna layanan kesehatan harus 

menunggu lama. Kuantitas sumber daya manusia yang ditunjukkan oleh tingginya 

jumlah penduduk kurangnya jumlah tenaga medis dengan ketidaksuaian jumlah 

pasien yang berobat. Sehingga puskesmas Bontang Utara I kurang dalam 

memberikan aspirasi terhadap unit pelayanan yang diberikan. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien badan 

penyelenggara jaminan sosial(BPJS) rawat jalan di Puskesmas Bontang Utara I.  

Penelitian ini merupakan penelitian dengan metode Kuantitatif. Teknik yang 

digunakan adalah non probability sampling dengan pengambilan sampel 

menggunakan metode accidental sampling. Teknik analisis yang digunakan 

adalah regresi linier sederhana dengan bantuan Software IBM SPSS  versi 23.  

Hasil penelitian ini mengahasilkan bahwa: terdapat pengaruh antar variabel 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan pasien pasien BPJS Rawat Jalan di Puskesmas 

Bontang Utara I yakni sebesar 75,8 % dan sisanya dipengaruh oleh factor lain 

yang berada di Puskesmas Bontang Utara I.  

  



 

 

 

MOTTO 

 

 

“ALLAH SWT tidak akan membebani seseorang hambanya melainkan dengan 

kemampuanya” 

(Q.S Al-Baqarah, 2:286) 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan dan Sesungguhnya 

bersama kesulitan itu ada kemudahan” 

(Q.S Al-Insyirah, 94:5-6) 

 

“Hasbunallah wani’mal wakill” 

Cukup allah sajalah yang menjadi penolong



 

 

PERSEMBAHAN 

 

 

Alhamdulillahirannil’alamin. Terhadap proses yang dilalui segala syukur saya 

panjatkan kehadiran Allah SWT. Yang telah memberikan banyak nikmat serta 

segala energi positifnya sehingga saya bisa menyelesaikan tugas akhir saya dengan 

baik. Pada kesempatan ini saya ingin mengucapkan banyak terimah kasih kepada: 

1. Kedua orang tua saya yang paling berjasa dalam hidup saya Ayahanda saya 

Muhammad Handayani Arief dan Ibunda saya tercinta Rasidah. 

Terimakasih atas kepercayaan yang telah diberikan, serta pengorbanan cinta 

dan do’a, motivasi, semangat dan nasihat yang telah dilontarkan, yang tiada 

hentinya diberikan kepada anakny. Dan juga telah mendukung segala 

keputusan dan pilihan dalam hidup saya, kalian sangat berarti. Semoga 

Allah Swt selalu menjaga kalian kebaikan dan kemudahan aammin. 

2. Kepada cinta kasih Kaka-kaka saya Muhammad Syarief Rifqi Al-farizi dan 

Fitria Ulfah, A. Md., Farm. Terimakasih telah memberikan segenap doa, 

kasih sayang, semangat dan memotivasi yang tiada ternilai besarnya 

sehingga saya berada sampai di titik ini. 

Hanya Ucapan terimakasih yang dapat saya berikan semoga allah selalu 

mempermudah segala urusanku dan urusan kalian. Dan semoga Allah selalu 

memberikan Rahmat dan berkah untuk kita semua. Amamin Ya rabbal Alamin. 

 

 

 

 



 

 

 

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba B be ب

 ta’ T te ت

 sa’ S es (dengan titik di atas) ث

 jim J je ج

 ha’ H ha (dengan titik di bawah) ح

 kha’ Kh ka dan ha خ

 dal D de د

 zal Z zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R er ر

 zai Z zet ز

 sin S es س

 syin Sy es dan ye ش

 sad S es (dengan titik di bawah) ص

 dad D de (dengan titik di bawah) ض

 ta’ T te (dengan titik di bawah) ط

 za’ Z zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 gain G ge غ

 fa’ F ef ف

 qaf Q qi ق

 kaf K ka ك



 

 

 lam L ‘el ل

 mim M ‘em م

 nun N ‘en ن

 waw W we و

 ha’ H ha ه

 hamzah ` apostrof ء

 ya’ Y ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 ditulis mutakabbir متكبرّ

 ditulis al-qudus القدوس 

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 ditulis jami’ah جامعة

 ditulis maktabah مكتبة 

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 ditulis al-maktabah al-jamilah المكتبة الجميلة

 

IV. Vokal pendek 

  َ  

 
fathah ditulis A 

 

  َ  
kasrah ditulis I 

  َ  

 
dammah ditulis U 

 fathah ditulis Syakara شكر



 

 

 kasrah ditulis quri’a قرأ

 dammah ditulis yantiqu ينطق 

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة

ditulis 

ditulis 

a 

kamilah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى 

ditulis 

ditulis 

a 

salla 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد 

ditulis 

ditulis 

i 

syadid 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور 

ditulis 

ditulis 

u 

sudur 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد 

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعون ذي الأوتاد 

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna zi al-autad 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتم أشد خلقا 

 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 ditulis al-Qur’an القران 

 ditulis al-kitab الكتاب 

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 ditulis as-subhu الصبح

 ditulis as-sahirah الساهرة 

 



 

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 ditulis birru al-walidaini بر الوالدين 

 ditulis Iza asy-syamsu إذا الشمس 
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