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ABSTRAKSI 

 
Program JKN diselenggarakan dengan tujuan agar peserta memperoleh 

manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan dalam memenuhi kebutuhan 
dasar kesehatan. Kebutuhan dasar kesehatan adalah kebutuhan akan layanan 
kesehatan yang memungkinkan seseorang yang sakit dapat sembuh kembali 
sehingga ia dapat berfungsi normal sesuaiusianya dan BPJS bertugas sebagai 
Badan Pelaksana (Bapel). Studi ini difokuskan pada evaluasi manajemen badan 
pelaksanan pada Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di UPTD 
Puskesmas Tegal Selatan mengenai kepuasan masyarakat peserta BPJS Kesehatan 
terhadap pelayanan puskesmas Tegal Selatan.Tujuan penelitian ini adalah tujuan 
untuk mendeskripsikan kepuasan masyarakat peserta BPJS kesehatan terhadap 
pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas Tegal Selatan Tahun 2016. 

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross 
sectional. Lokasi penelitian di UPTD Puskesmas Tegal Selatan Kota Tegal.Subjek 
penelitian adalah Karyawan Puskesmas dan Pasien Puskesmas sebanyak 160 
responden.Pengumpulan data dengan wawancara mendalam, observasi dan 
angket. Analisis data dengan analisis univaite dan bivariate menggunakan uji 
statistik Chi Square. 

Hasil penelitian menunjukkan variable dimensi tangibel, realibitias, 
jaminan, daya tanggap dan empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
tingkat kepuasan masyarakat peserta BPJS Kesehatan terhadap pelayanan 
kesehatan di Puskesmas Tegal Selatan. Hal menunjukkan bahwa Pasien BPJS 
Kesehatan di Puskesmas Tegal Selatan Kota Tegal memiliki persepsi positif 
mengenai dimensi tangibel, relibilitas, daya tanggap, jaminan dan empati dari 
service quality. 

Diajukan saran kepada puskesmas Tegal Selatan untuk mempertahankan 
dimensi service quality yang sudah ada, serta memperbaiki beberapa hal yang 
masih tergolong sedang yang nantinya diharapkan akan menjadi yang tergolong 
tinggi. Dalam beberapa hal sudah tergolong tinggi harus dipertahankan dengan 
lebih baik lagi dan yang masih tergolong sedang harus ditingkatkan lagi, didalam 
hal ini tidak ada hal yang tergolong rendah di Puskesmas Tegal Selatan. Pada 
intinya pelayanan di Puskesmas Tegal Selatan sudah sangat baik akan tetapi masih 
ada yang harus ditingkatkan pelayanannya, supaya bisa melayani dengan baik. 

 

Kata kunci  : kepuasan masyarakat, quality service, pelayanan kesehatan. 
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ABSTRACT 
 

 
JKN program is organized with the aim that participants benefit health 

care and protection to meet basic health needs.Basic need of health is the need for 
health services that enable a sick person to recover so that he can function 
normally according to his age and BPJS served as the Executing Agency (Bapel). 
This study focused on evaluating the conduct of management board of National 
Health Insurance Program (JKN) in UPTD South TegalPublic Health Center 
about people's satisfaction of BPJS participants to South TegalPublic Health 
Center service.The purpose of this study is to describe the satisfaction of BPJS 
participant health community to health service at UPTD South TegalPublic Health 
Center Year 2016. 

This research is a quantitative research with cross sectional 
approach.Research location at UPTD South TegalPublic Health center, Tegal 
Municipality.Subjects of research are Public Heath Center employees and Public 
Health Center patients as many as 160 respondents.Data collection with in-depth 
interviews, observation and questionnaire.Analysis of data by univariate and 
bivariate analysis using Chi Square statistical test. 

Result of research shows that tangible dimension, realibility, assurance, 
responsiveness and empathy have positive and significant influence to level of 
satisfaction of BPJS Health participants to health service in South Tegal Public 
Health Center. This shows that Patient of BPJS Health in South Tegal Public 
Health Center Tegal Municipality has positive perception about tangible 
dimension, relibility, responsiveness, guarantee and empathy from service quality. 

 Advised to South Tegal Public Health Center to maintain existing 
service quality dimension, and improve some things that are still classified as 
being medium Which is expected to become high. In some cases it has been 
considered to be better maintained and still classified as moderate should be 
increased again, in this case there is no such thing as low in Puskesmas Tegal 
Selatan. In essence, the service at Puskesmas Tegal Selatan is very good but there 
is still to be improved service, so that can serve well. 

 

 

Keywords: public satisfaction,  service quality, health services. 
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