
 



ABSTRAK 

 

Nama : Vita Fitriyani, Nim : 201430023, Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Jaminan 

Kesehatan Nasional Terhadap Kepuasan Masyarakat. 

 (Studi Pada Puskesmas Kecamatan Pontang) 

Kualitas pelayanan pada dasarnya adalah sejauh mana pelayanan yang dirasakan oleh 

pelanggan sesuai dengan yang mereka harapkan (customer expectation). Oleh karena itu, salah 

satu tujuan survei ini adalah untuk memudahkan kebutuhan pelayanan masyarakat sebagai 

pelanggan. Dengan demikian kepuasan konsumen adalah sikap yang terbentuk setelah konsumen 

menerima layanan dari pihak lain, dalam konteks ini adalah layanan kesehatan dari puskesmas. 

 Dalam segi perumusan masalah ini, penulis merincikan apa yang telah menjadi batasan 

masalah yang telah dipilih akan dapat dirumuskan permasalahan ini ialah apakah ada dampak 

kualitas layanan JKN terhadap kepuasan publik di puskesmas Pontang dan sejauh mana pengaruh 

kualitas layanan JKN terhadap kepuasan masyarakat. 

 Penelitian ini bertujuan untuk memahami apakah terdapat pengaruh mutu pelayanan 

JKN terhadap kepuasan publik dan seberapa kuat dampak dari mutu pelayanan JKN terhadap 

kepuasan publik. 

 Metode penelitian yang dipakai adalah pendekatan kuantitatif deskriptif dengan lokasi 

penelitian di puskesmas wilayah Pontang, dengan menggunakan data primer. Penelitian ini 

dilakukan di pengguna JKN yang berobat di puskesmas Pontang sampel penelitian ini sebanyak 

100 orang.  

 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa nilai signifikan kualitas (X) terhadap 

kepuasan (Y) adalah 0,001 kurang dari 0,05, dan nilai t yang dihitung 9,637 > melebihi nilai t table 

1,984 maka H0 akan ditolak, sementara H1 diterima, itu berarti ada hubungan antara kualitas (X) 

dan kepuasan (Y) secara nyata. Pada penelitian ini menyimpulkan bahwasanya banyak pengguna 

JKN yang berobat di puskesmas Pontang, karena kualitas pelayanannya baik, maka hal tersebut 

berdampak baik bagi masyarakat untuk menggunakan JKN. Maka hal tersebut berdampak baik 

untuk banyak hal ditemukan bahwa nilai koefisien hubungan sebesar 0,819 berada di interval 

koefisien 0,80 – 1000. Dengan demikian, kesimpulannya adalah variabel X berhubungan dengan 

variabel Y dan hubungannya sangat kuat. Sedangkan uji koefisien determinasi menunjukan nilai 

R2 yang disesuaikan sebesar 0,668 dapat dikatakan kualitas pelayanan jaminan kesehatan nasional 

terhadap kepuasan masyarakat sangat berpengaruh pada pengguna JKN yang berobat di puskesmas 

Kecamatan Pontang.  

 

 

 

 

 



 



 



 



 

PERSEMBAHAN 

 

 Alhamdulilahirabbil’alamin, puji syukur penulis panjatkan kehadiran Allah SWT yang 

telah melimpahkan rahmat, taufiq, hidayah serta karunia-nya. Telah mengantarkan pada titik 

terbaik hingga sekarang ini. Tak lupa juga solawat beserta salam untuk baginda Nabi Muhammad 

SAW.  

  Dengan ketulusan hati dan ungkapan terima kasih skripsi ini penulis persembahkan 

untuk kedua orang tuaku yang berjiwa malaikat yang tak bersayap teruntuk cinta pertamaku Bapak 

Tajudin terima kasih atas jasa yang tak bisa terganti oleh apapun dialah sosok ayah yang hebat, 

yang bertanggung jawab, yang bekerja keras yang tak pernah mengeluh dalam kondisi apapun, 

mungkin ada kalanya dia lelah dia capek namun hebatnya dia selalu tersenyum selalu ceria,sehat 

selalu untuk ayah hebatku. Teruntuk pemilik surga di telapak kaki, yang memiliki jurus do’a yang 

bisa menembus langit ke 7, teruntuk Ibu Sulastri terimakasih atas kasih sayang yang tak pernah 

henti, terima kasih sudah menjadi sosok ibu yang baik yang perhatian yang pengertian bisa menjadi 

pendengar yang baik, menjadi supporter hebat ku yang selalu menguatkan aku di saat kondisi 

apapun itu, teruntuk ibuku terima kasih dan aku bersyukur memiliki orang tua seperti kalian, 

semoga suatu saat nanti kalian bisa melihat dan merasakan kebahagiaan dan kesuksesan anak-

anakmu…aamiin ya allah. 

 Untuk teman-teman ku yang selalu mendengarkan keluh kesah ku, yang selalu ada di 

saat suka maupun duka yang bisa menjadi keluarga walaupun tak sedarah, aku bersyukur atas 

kehadiran kalian di hidupku, banyak cerita yang tidak bisa ku lupakan saat kita bertemu. Dan 

terimakasih juga untuk orang-orang yang baik terhadap saya, semoga Allah membalas kebaikan 

kalian semua.  

 

 

 

 



 

MOTTO 

 

 لا يكلف الله نفساً إلا وسعها  

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”  

(Q.S Al-Baqarah : 286) 

 

ه  ةٍ ضّعْفًا وَّ اَّللٰ ةً ثهمَّ جّعّلّ مِنْْۢ بعّْدِ قهوَّ نْ ضّعْفٍ ثهمَّ جّعّلّ مِنْْۢ بعّْدِ ضّعْفٍ قهوَّ  يّخْلهقه مّا يشّّاۤءهُۚ وّههوّ الْعّلِيْمه الْقّدِيْره  الَّذِيْ خّلقّكّهمْ م ِ
٥٤شّيْبّةًًۗ  

“Allah, Dialah yang menciptakan kamu dari keadaan lemah, kemudian Dia menjadikan (kamu) 

sesudah keadaan lemah itu menjadi kuat, kemudian Dia menjadikan (kamu) sesudah kuat itu lemah 

(kembali) dan berubah. Dia menciptakan apa yang dikehendaki-Nya dan Dialah yang maha 

mengetahui lagi maha kuasa”.(Q.S Ar-Rum : 54) 
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KATA PENGANTAR 

Assalamualaikum warahmatullahi Wabarakatuh. 

 Alhamdulilah segala puji bagi Allah atas limpah rahmat, bimbingan dan petunjuk-nya, 

sehingga penulis berhasil menyelesaikan skripsi ini sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan 

program Sarjana Ekonomi (S.E) Jurusan Asuransi Syariah di Universitas Islam Negeri Sultan 

Maulana Hasanuddin Banten, Dalam penyusunan skripsi penulis mengambil judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Jaminan Kesehatan Nasional Terhadap Kepuasan Masyarakat (Studi 

Pada Puskesmas)”. 

  Penulis menyadari bahwa dalam penelitian skripsi ini, penulis telah banyak 

mendapatkan bantuan serta dukungan, baik secara moril maupun material. Untuk itu dalam 

kesempatan ini penulis menyampaikan ucapan terimakasih kepada: 

1. Bapak Prof. Dr.Wawan Wahyudin, M.Pd. Rektor Universitas Islam Negeri Sultan Maulana 

Hasanuddin Banten, yang telah mengelola dan mengembangkan UIN Sultan Maulana 

Hasanuddin Banten lebih maju.  
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5. Bapak Dr. Budi sudrajat, M.A.,selaku penguji I dan Bapak Trisna taufik Darmawansyah, 

M.E, selaku penguji II yang telah memberikan bimbingan,arahan serta saran-saran dalam 

penyusunan skripsi ini. 

6. Kepada bapak dan Ibu staf Akademik Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas 

Islam Sultan Maulana Hasanuddin Banten yang telah memberikan ilmu pengetahuan 

selama masa studi.  

7. Untuk kedua orang tuaku Bapak Tajudin dan Ibu Sulastri tersayang dan tersegala-galanya 

bagiku, Rasa syukur tiada henti dan amat terima kasih engkau yang selalu mendukung putri 

kecilmu sampai di titik ini, orang tua hebat yang tidak pernah mengeluh lelahnya 



menghadapi kehidupan yang fana ini, aku bangga punya orang tua yang sangat hebat yang 

selalu mengutamakan pendidikan untuk anak-anaknya. Sekali lagi terima kasih tiada 

hentinya melangitkan doa baiknya serta yang selalu memberikan dukungan dalam 

memperjuangkan masa depan dan kebahagiaan anak-anaknya.  

8. Keluarga besar mahasiswa Asuransi Syariah  angkatan 2020 yang telah berjuang bersama-

sama serta motivasi dan keluarga mahasiswa Asuransi Syariah Kelas A yang telah 
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9. Terimakasih untuk Jihan Nazihah R.A S.KM yang telah 

membantu,membimbing,mengarahkan dan mensuport penulis sampai di titik ini, 

terimakasih juga untuk Alfi Tri Marhamah S.H yang slalu membantu mendo’akan 

mensuport penulis sampai penulis mampu menyelesaikan skripsi ini dengan 

baik,terimakasih juga untuk Siti Khaeriyah S.E yang selalu mendengarkan keluh kesah 

penulis setelah bimbingan dan mau mengajarkan penulis saat menggunakan SPSS sampai 

penulis bisa. 

10. Untuk teman-teman dan keluargaku yang tidak bisa ku sebut satu persatu terima kasih atas 

doa dan support sampai penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. 

11. Untuk diriku sendiri terimakasih sudah mau berjuang melawan badainya ujian yang 

dihadapi saat mengerjakan skripsi ini, mungkin banyak rasa lelah, letih, kecewa bahkan 

tangisan, tapi diri ini hebat mampu melawan dari cobaan demi cobaan alhamdulillah atas 
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12. Kepada seseorang yang tak kalah penting kehadirannya, Fahmi Rizky Alamsyach S.Pd 
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 Akhirnya atas Ridho Allah SWT dan hanya kepada Allah penulis berserah diri dan 

semoga segala kebaikan dari semua pihak mendapatkan balasan dari Allah SWT dan 

menjadikan amal penyelamat didunia dan diakhirat. Aamiin. Penyusun berharap karya tulis 

ini bermanfaat bagi pembaca dan semuanya. 



Wassalamu'alaikum Wr. Wb. 

 

Serang, 02 Juni 2024 
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