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ABSTRAK 

 

Pelayanan keperawatan merupakan pelayanan yang holistik yang diberikan oleh 

perawat kepada individu atau kelompok dalam melaksanakan kegiatan harian selama 

perawatan yang berdasarkan pada standar pelayanan keperawatan dan kode etik 

keperawatan yang berlaku. Tujuan dari penelitian ini untuk menggali pengalaman 

pasien tentang pelayanan keperawatan pada era BPJS dimulai dari asuhan perawatan 

harian oleh perawat, kepuasan terhadap pelayanan perawat, dan ketidakpuasan 

terhadap pelayanan keperawatan yang telah diberikan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah metode penelitian kualitatif dengan desain fenomenologi. 

Penelitian kualitatif menggunakan deskripsi fenomenologi dengan melakukan 

wawancara secara mendalam dengan 8 partisipan yang mempergunakan jaminan 

kesehatan BPJSminimal 3 kali kunjungan dan keikut pesertaannya minimal 6 bulan 

juga dalam  masa rawat inap di rumah sakit X. Teknik analisa menggunakan metode 

colaizzi. Pada penelitian ini menghasilkan tiga tema : asuhan keperawatan yang 

dilakukan oleh perawat, kepuasan pelayanan yang diberikan oleh perawat, 

ketidakpuasan pelayanan yang berikan oleh perawat. Kesimpulan: Asuhan 

keperawatan yang diberikan mampu memberikan kepuasaan pada pasien, perlu 

ditingkatkan penataan manajemen keperawatan pada pelayanan BPJS.  

 

Kata kunci : Pelayanan keperawatan, pengalaman pasien, kepuasan 

Daftar Pustaka : 17 Jurnal, 49 Literatur 



ix 
 

SINT CAROLUS SCHOOL OF HEALTH SCIENCES 

NURSING PROGRAM  

 

Research report 

9th October 2018  

 

Muh. Wijatmoko A. N 

 

The Patient Experience About Nursing Services on the Indonesian health 

insurance (BPJS) System  at the Hospital, Jakarta 2018 

 

Abstract 

 

Nursing services are holistic services provided by nurses to individuals or groups in 

caring out daily activities during hospitalization based on the standards of nursing 

services and the prevailing nursing code of ethics. The purpose of this study was to 

explore the patient's experience of nursing services on the Indonesian health 

insurance (BPJS) system starting from daily care by nurses, satisfaction with nursing 

services, and dissatisfaction with the nursing services that have been given. The 

research method was use  qualitative research method with phenomenological 

design. Qualitative research uses phenomenological descriptions by conducting in-

depth interviews with 8th participants who use BPJS health insurance for at least 3rd 

visits and the participation of participants at least 6th months also 

duringhospitalization at the X hospital. Analysis technique uses the colaizzi method. 

The study produced three themes: daily care by nurses, satisfaction with nursing 

services, and dissatisfaction with nurse services. In conclusion, daily care of nurses 

could given the patients’ satisfaction. Therefore, nursing management of BPJS 

system should be enhance to the quality of services.   

 

Keywords: Nursing services, patient experience, satisfaction 
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