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ABSTRAK 

 

Penelitian di Puskesmas Tebing Syahbandar dilakukan pada tahun 2024 dengan 

tujuan yaitu mengetahui  gambaran perbedaan kepuasan pasien Pengguna Jaminan 

Kesehatan dengan pasien umum.  Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 

dengan jenis penelitian kuantitatif dan rancangan cross-sectional. Sampel penelitian 

ini yaitu pasien pengguna Jaminan Kesehatan Nasional dan pasien umum Puskesmas 

Tebing Syahbandar yang berjumlah 190 pasien, dengan menggunakan teknik 

pengambil sampel yaitu Accidental Sampling. Ada perbedaan yang signifikan antara 

kepuasan pasien pengguna Jaminan Nasional dengan pasien umum terhadap 

pelayanan di Puskesmas Tebing Syahbandar berdasarkan dimensi bukti fisik, (p value 

= 0,000 < 0,05), dimensi kehandalan (p value = 0,000 < 0,05), dimensi ketanggapan 

(p value = 0,000 < 0,05), dimensi jaminan  (p value = 0,000 < 0,05), dan dimensi 

empati (p value = 0,002>0,05). Perbedaan kepuasan pasien JKN dengan pasien umum 

terletak pada dimensi bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan. Sehingga 

diharapkan puskeesmas meningkatkan kepuasan pasien terhadap pelayanan pada 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance,serta mempertahakan kepuasan 

pasien terhadap pelayanan empathy. 

Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Pasien JKN, Pasien Umum, Pelayanan Kesehatan  
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ABSTRACT 

The research at Tebing Syahbandar Health Center was conducted in 2024 with the 

aim of knowing the difference in patient satisfaction between Health Insurance Users 

and general patients. This research is a quantitative research with an analytical 

quantitative and a cross-sectional design. The sample of this study was 190 patients 

who were National Health Insurance Users and general patients at Tebing 

Syahbandar Health Center, using the Accidental Sampling technique. There was a 

significant difference between the satisfaction of National Insurance users and 

general patients regarding services at Tebing Syahbandar Health Center based on 

the physical evidence dimension, (p value = 0.000 <0.05), reliability dimension (p 

value = 0.000 <0.05), responsiveness dimension (p value = 0.000 <0.05), assurance 

dimension (p value = 0.000 <0.05), and empathy dimension (p value = 0.002>0.05). 

The difference in satisfaction between JKN patients and general patients lies in the 

dimensions of physical evidence, reliability, responsiveness, and assurance. So it is 

expected that the health center will increase patient satisfaction with services in 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and maintain patient satisfaction 

with empathy services. 

Keywords: Patient Satisfaction, JKN Patients, General Patients, Health Services 
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