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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 () adalah 0,001 kurang dari 0,05, dan nilai t yang dihitung 9,637 > melebihi nilai t table
1,984 maka HO akan ditolak, sementara H1 diterima, itu berarti ada hubungan antara kualitas (X)
dan kepuasan () 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
R? 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.
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PERSEMBAHAN

Alhamdulilahirabbil’alamin, puji syukur penulis panjatkan kehadiran Allah SWT yang
telah melimpahkan rahmat, taufig, 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
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“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”

(Q.S Al-Bagarah : 286)
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“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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