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ABSTRACT 

Introduction: Patient satisfaction is the overall feeling or attitude that a person has about the 

service; the attitude of the patient regarding the services received through patient evaluation 

based on patient experience; patient perceptions of services related to patient expectations 

which can be measured by response cards and SIMRS is a communication information 

technology system that processes and integrates the entire flow of hospital service processes 

in the form of a network of coordination, reporting and administrative procedures to obtain 

precise and accurate information. 

Objective: To determine the relationship between the quality of the use of computerized SIMRS 

services and the satisfaction of BPJS Health user patients at Harapan Bunda Hospital, East 

Jakarta. 

Methods: This type of research is a quantitative correlational study with a cross sectional 

research design. The sampling technique used in this study was nonprobability sampling with 

purposive sampling technique. Data collection techniques using a questionnaire in the form of 

a google form with a Likert scale with a total of 38 questions. The population in this study were 

81 respondents. Data were analyzed using the chi-square test to determine the relationship 

between the independent and dependent variables. 

Research Results: The results of statistical tests show the results that there is a relationship 

between the quality of the use of computerized SIMRS services with the satisfaction of bpjs 

users at Harapan Bunda Hospital in 2023 p-value (0.01 <0.05). 

Conclusion: SIMRS service quality is very influential for BPJS patient satisfaction in receiving 

health services provided by Harapan Bunda Hospital, therefore all aspects of service play an 

important role in increasing patient satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN 

Rumah sakit adalah suatu fasilitas 

pelayanan kesehatan yang 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan 

perorangan secara menyeluruh, 

menyelenggarakan pelayanan rawat 

inap, rawat jalan, dan gawat darurat. 

Setiap rumah  sakit harus memiliki 

sistem pencatatan dan pelaporan yang 

terintegrasi dengan pemerintah melalui 

sebuah sistem yang disebut SIMRS. 

Selain itu, ada manfaat SIMRS yang 

dapat dirasakan oleh para petugas 

kesehatan adalah meningkatkan 

efektivitas dan efisiensi, terintegrasi ke 

semua bagian, mempermudah proses 

penganggaran(budgeting), memudahkan 

penghitungan persediaan obat dan alat 

kesehatan, Memudahkan dalam 

penyusunan laporan kinerja dan 

keuangan namun sayangnya rumah sakit 

dinilai tidak memiliki pengelolaan IT 

yang komprehensif sehingga menjadi 

kendala penerapan maupun 

pengembangan SIMRS. 

Setelah pemerintah mengembangkan 

program Badan Penyelenggara Jaminan 

Sosial (BPJS), masyarakat dapat lebih 

mudah dalam memanfaatkan layanan 

kesehatan, mulai dari masyarakat 

dengan kondisi ekonomi rendah hingga 

masyarakat dengan kondisi ekonomi 

tinggi, mulai dari layanan primer hingga 

layanan sekunder. Namun setelah 

program BPJS dimulai, masyarakat 

pengguna BPJS selalu mendapat banyak 

tanggapan berbeda. 

Kepuasan pasien merupakan 

keseluruhan perasaan atau sikap yang 

dimiliki seseorang suatu layanan; Sikap 

dari pasien terhadap pelayanan yang 

diterima melalui tinjauan pasien 

berdasarkan pengalaman pasien; 

Persepsi pasien terhadap pelayanan 

berkaitan dengan harapannya. Kepuasan 

pasien dapat diukur melalui penelitian 

menggunakan kotak saran. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh 

Rahayu dkk., (2019) ketika menganalisis 

kualitas pelayanan Puskesmas di Jakarta 

Utara, terdapat lima dimensi kualitas 

pelayanan yang disebutkan Parasuraman 

yang dikutip oleh Tjiptono, Fandy dan 

Chandra, yaitu : Tangiblity (bukti fisik), 

Reliability (keyakinan),  Responsiveness 

(daya tanggap), Assurance (jaminan), 

Empathy (empati) sehingga pada 

pengukuran SIMRS yang dilakukan 

peneliti diperhitungkan dalam 

Responsiveness (daya tanggap) para 
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tenaga medis RS Harapan Bunda 

mengenai pelayanan kesehatan yang 

diberikan kepada pengguna BPJS. 

Berdasarkan latar belakang yang telah 

disampaikan di atas dan data kepuasan 

pasien yang telah peneliti peroleh pada 3 

bulan terakhir mengenai kepuasan 

pasien terhadap pelayanan kesehatan 

pada pendaftaran rawat jalan pasien 

BPJS Kesehatan di RS Harapan Bunda 

diperoleh data pada bulan September 

89,67% bulan Oktober 89,63% dan pada 

bulan November 89,58% sesuai dengan 

standar RS yaitu 88,31-100 hasilnya 

sangat baik dan google rating RS 

Harapan Bunda adalah 4,1 dari 5,0. 

Untuk mendukung urgensi penelitian 

mengenai SIMRS, peneliti melakukan 

penelitian studi pendahuluan kepada 

beberapa pasien. Didapatkan data bahwa  

6 dari 10 pasien mengatakan merasa 

belum puas dengan layanan berbasis 

online yang tersedia yaitu mulai 

diberlakukannya pendaftaran online 

dengan JKN Mobile pada H-1 sebelum 

melakukan pemeriksaan di RS Harapan 

Bunda akan tetapi saat pasien sudah di 

loket pendaftaran BPJS RS Harapan 

Bunda, pasien yang sudah melakukan 

pendaftaran via online tetap harus 

mengantri kembali untuk dilakukan 

pengecekan berkas secara manual oleh 

petugas dan ada beberapa pasien yang 

datang terlebih dahulu mengaku belum 

mengetahui tentang sistem pendaftaran 

online ini sehingga mereka diharuskan 

melakukan pendaftaran online terlebih 

dahulu baru bisa ke loket pendaftaran 

serta terbatasnya kemampuan lansia 

yang tidak melakukan pendaftaran 

online ini tanpa pendampingan dari 

keluarga yang mengakibatkan terjadinya 

penumpukan pasien pada loket 

pendaftaran BPJS RS Harapan Bunda. 

Pada ulasan google yang tersedia 

diperoleh data 10 dari 16 pasien yang 

berobat ke Rumah Sakit Harapan Bunda 

dalam 3 bulan terakhir mereka mengaku 

kecewa pada sistem pelayanan 

pendaftaran BPJS yang lama, alur 

administrasi BPJS yang dinilai cukup 

rumit, sikap petugas yang kurang ramah 

serta adanya keluhan dari fasilitas yang 

tersedia seperti ruang tunggu yang 

kurang nyaman, toilet yang kurang 

bersih, dan ac yang kurang dingin serta 

pelayanan farmasi yang lama dalam 

pemberian obat yang akan dibawa 

pulang pasien sehingga kepuasan pasien 

BPJS pada pelayanan kesehatan yang 

telah diberikan oleh RS Harapan Bunda 

mendapatkan penilaian yang masih 
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kurang baik bagi beberapa pasien lalu 

mereka menuliskan semua keluhan 

tersebut pada dashboard web yang 

tersedia dan akan disurvei kembali oleh 

tim HSC RS Harapan Bunda. Oleh 

karena itu urgensi penelitian ini untuk 

menilai hubungan kualitas pelayanan 

SIMRS berbasis komputerisasi dengan 

kepuasan pasien pengguna BPJS di RS 

Harapan Bunda Jakarta Timur tahun 

2023. 

2. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah penelitian 

korelasional kuantitatif. pendekatan 

potong lintang/Cross sectional. Jumlah 

Responden pada penelitian ini yaitu 81 

responden yang masuk dalam kriteria 

inklusi. Tehnik sampling yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

non-probability sampling dengan 

purposive sampling. Uji statistik pada 

penelitian ini menggunakan uji korelasi 

chi-squre. Penelitian ini dilakukan di RS 

Harapan Bunda Jakarta Timur. 

3. HASIL 

Hubungan kualitas penggunaan layanan 

SIMRS berbasis komputerisasi dengan 

kepuasan pasien pengguna BPJS di RS 

Harapan Bunda  

 Tabel 4.4  

Kualitas 

Layanan 
SIMRS 

berbasis 

Komputerisasi  

Kepuasan 

Pasien 
Pengguna 

BPJS 

To-

tal 

P 

Value 

N n N  
0,01 Kurang Baik 8 0 8,0 

Baik 0 73  73,0 

Total 8,0 73,0 81,0 

Sumber : Data Primer, 2023 

Berdasarkan Tabel 4.4 menunjukan uji 

chi-square didapatkan nilai p-value 0,01 

< 0,05 yang menunjukkan bahwa 

hubungan kedua antara variabel tersebut 

sangat lemah. Selanjutnya nilai ini 

menggambarkan probabilitas bahwa 

hubungan antara kedua variabel tersebut 

terjadi secara kebetulan (dalam konteks 

distribusi statistik yang sesuai). Dalam 

hal ini nilai 0,01 menunjukan bahwa 

hubungan kedua variabel menyimpulkan 

bahwa adanya hubungan yang signifikan 

antara variabel independen kualitas 

layanan SIMRS berbasis komputerisasi 

dengan variabel dependen kepuasan 

pasien pengguna BPJS. 

4. PEMBAHASAN 

Hubungan antara kualitas penggunaan 

layanan SIMRS berbasis Komputerisasi 

dengan kepuasan pasien pengguna BPJS 

di RS Harapan Bunda 

Analisa bivariat dilakukan untuk 

mengetahui adanya hubungan kualitas 

penggunaan layanan SIMRS berbasis 
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komputerisasi dengan kepuasan pasien 

pengguna BPJS di RS Harapan Bunda 

Jakarata Timur. Berdasarkan hasil 

penelitian diperoleh nilai p-value pada 

kepuasan pasien pengguna BPJS tentang 

kualitas layanan SIMRS berbasis 

komputerisasi sebesar 0,01 Uji chi-

square menunjukkan p-value <0,05 

(0,01<0,05) sehingga dapat dikatakan H1 

diterima sehingga dapat disimpulkan 

bahwa terdapat hubungan antara kualitas 

layanan SIMRS berbasis komputerisasi 

dengan kepuasan pasien pengguna BPJS 

di RS Harapan Bunda. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Aziz & Rahayu (2022) menunjukkan 

bahwa terdapat kualitas informasi dan 

kualitas layanan secara bersama-sama 

mempengaruhi kepuasan pengguna. 

Selain itu, penggunaan dan kepuasan 

pengguna mempengaruhi manfaat bersih 

untuk mengembangkan potensi SIMRS 

menjadi lebih lanjut. 

Penelitian yang dilakukan oleh Shim & 

Jo (2020) menunjukkan bahwa kualitas 

informasi mempunyai hubungan yang 

signifikan dengan seluruh variabel. 

Kepuasan pengguna untuk 

menggunakan kembali situs tersebut dan 

manfaat yang dirasakan dari penggunaan 

situs kesehatan. Karena kualitas 

informasi berkaitan dengan manfaat 

yang dirasakan, maka kualitas layanan 

mempunyai hubungan yang signifikan 

dengan kepuasan pengguna dan 

dampaknya terhadap manfaat yang 

dirasakan terjadi secara tidak langsung 

melalui peningkatan kepuasan 

pengguna. 

Penelitian yang dilakukan oleh Fajriana 

et al., (2023) menunjukkan bahwa 

Sistem Informasi Manajemen Rumah 

Sakit di RS dr.Sumantri sudah berjalan 

dengan baik namun hanya di 3 bagian 

unit saja dimana kualitas informasi 

dalam pengimplementasian SIMRS 

mudah diakses dan akurat serta kualitas 

sistem informasi yang diberikan di RS 

dr.Sumatri mudah dalam 

pengoperasiannya sehingga 

meningkatkan pelayanan kesehatan. 

Penelitian yang dilakukan oleh 

Khotimah & Lazuardi (2020), 

menunjukkan bahwa konstruk kualitas 

sistem terhadap kepuasan pengguna, 

kualitas layanan terhadap penggunaan, 

kualitas layanan terhadap kepuasan 

pengguna, kepuasan pengguna terhadap 

penggunaan, struktur organisasi 

terhadap lingkungan organisasi, 

penggunaan terhadap manfaat, struktur 

organisasi terhadap manfaat dan 
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lingkungan organisasi terhadap manfaat 

secara signifikan berpengaruh maka 

kualitas layanan berpegaruh terhadap 

kepuasan penggunanya. 

Peneliti berasumsi bahwa terdapat 

hubungan antara kualitas layanan 

SIMRS dengan kepuasan pasien BPJS di 

RS Harapan Bunda sudah mencapai 

dalam kategori baik dimana tersedia 

dashboard yang mudah diakses, tanpa 

kedala dan memberikan informasi yang 

ter up-to -date sehingga kepuasan pasien 

dapat meningkat.  

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

disampaikan dapat diambil kesimpulan 

adalah Adanya hubungan kualitas 

penggunaan layanan SIMRS berbasis 

komputerisasi dengan kepuasan pasien 

pengguna BPJS Kesehatan di RS 

Harapan Bunda, p-value 0,01 < 0,05. 
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