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Abstract. Quality health services are key to improving patient satisfaction among National Health Insurance 

(JKN) participants. This study aims to systematically review various studies that have been conducted in Indonesia 

related to the level of JKN patient satisfaction with health services at Community Health Centers. The method 

used is a literature study by selecting relevant articles published in 2023-2025. Inclusion criteria include articles 

that discuss the relationship between service quality and JKN patient satisfaction. A total of 11 articles that meet 

the criteria have been analyzed. The results of the analysis show that the dimensions of service quality that most 

often influence the level of patient satisfaction are reliability, responsiveness, empathy, and tangibles. Most 

studies also use a quantitative approach with statistical tests such as chi-square and logistic regression to analyze 

the relationship between variables. However, not all dimensions always significantly affect the assurance 

dimension in several studies showing inconsistent results. The conclusion of this study is the importance of 

improving the quality of health services at Community Health Centers to improve JKN patient satisfaction. Health 

centers must develop patient-focused service strategies by training human resources, improving service systems, 

and conducting continuous quality evaluations. 
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Abstrak. Pelayanan kesehatan yang bermutu merupakan kunci dalam meningkatkan kepuasan pasien peserta 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). Studi ini bertujuan untuk meninjau secara sistematis berbagai penelitian yang 

telah dilakukan di Indonesia terkait tingkat kepuasan pasien JKN terhadap pelayanan kesehatan di Puskesmas. 

Metode yang digunakan adalah studi literatur dengan menyeleksi artikel yang relavan terbit tahun 2023-2025 . 

Kriteria inklusi mencakup artikel yang membahas hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien JKN. 

Sebanyak 11 artikel yang memenuhi kriteria telah dianalisis. Hasil analisis menunjukkan bahwa dimensi mutu 

pelayanan yang paling sering berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien adalah kehandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Sebagian besar studi juga menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan uji statistik seperti chi-square dan regresi logistik untuk menganalisis hubungan 

antar variabel. Meskipun demikian, tidak semua dimensi selalu berpengaruh signifikan dimensi jaminan 

(assurance) dalam beberapa studi menunjukkan hasil yang tidak konsisten. Kesimpulan dari studi ini menekankan 

pentingnya meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas untuk meningkatkan kepuasan pasien JKN. 

Puskesmas harus mengembangkan strategi pelayanan yang fokus pada pasien dengan cara melatih SDM, 

memperbaiki sistem pelayanan, dan melakukan evaluasi mutu secara berkelanjutan. 

 

Kata kunci: JKN, Kepuasan, Mutu, Puskesmas 

 

1. LATAR BELAKANG 

Undang-Undang No.36 Tahun 2009 menegaskan bahwa setiap individu mempunyai hak 

yang setara/sama dalam mengakses sumber daya kesehatan. JKN merupakan kelanjutan dari 

program jaminan kesehatan sebelumnya, bertujuan untuk memberikan perlindungan finansial 

dan akses yang lebih baik terhadap layanan kesehatan bagi   seluruh rakyat Indonesia (Ridha 

Munawarah et al., 2023). 
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Sejak tahun 2005, negara-negara anggota WHO termasuk Indonesia telah bersepakat 

untuk mengembangkan Universal Health Coverage (UHC) atau cakupan kesehatan semesta 

sesuai dengan amanat resolusi WHA (World Health Assembly) ke-58 di Jenewa yang 

menginginkan setiap negara menyediakan jaminan kesehatan bagi seluruh penduduknya. 

Universal Health Coverage adalah suatu sistem kesehatan yang menjamin bahwa setiap warga, 

memiliki akses yang adil terhadap pelayanan kesehatan baik bersifat pencegahan, pengobatan, 

pengobatan berkelanjutan, dan rehabilitasi yang bermutu dengan biaya yang terjangkau. UHC 

juga mengupayakan masyarakat mendapatkan akses untuk pelayanan kesehatan tanpa 

menghadapi kesulitan finansial (Ridha Munawarah et al., 2023). 

Salah satu sasaran dalam pengembangan JKN adalah meningkatkan kepuasan pasien. 

JKN menargetkan paling sedikit 75% pasien menyatakan puas atas pelayanan oleh fasilitas 

kesehatan yang bekerjasama dengan BPJS pada tahun 2014 dan pada akhirnya mencapai 

kepuasan sebesar 85% pada tahun 2019. Puas tidaknya seseorang terhadap pelayanan di 

puskesmas akan menjadi faktor penting apakah seseorang akan kembali menggunakan jasa 

puskesmas itu lagi atau tidak. Sehingga jika ada pelanggan yang tidak puas perlu diketahui 

faktor apa saja yang menyebabkan ketidakpuasan tersebut bisa terjadi dan apa sebenarnya yang 

mereka harapkan agar mereka merasa puas. Terdapat lima dimensi mutu pelayanan yang 

menjadi salah satu tolak ukur dalam mengetahui tingkat kepuasan pasien dalam menerima 

pelayanan kesehatan yang didapatkannya. Lima dimensi mutu pelayanan tersebut terdiri dari 

bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy) (Larasati et al., 2021). 

Puskesmas Poasia Kota Kendari merupakan salah satu fasilitas kesehatan tingkat pertama 

(FKTP) yang aktif melayani peserta Jaminan Kesehatan Nasional (JKN). Berdasarkan data 

kunjungan tahun 2022, Puskesmas Poasia mencatat 23.179 kunjungan pasien JKN, jauh lebih 

tinggi dibandingkan kunjungan pasien umum (2.302 jiwa) dan pasien yang mendapatkan 

pelayanan gratis (1.592 jiwa). Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung Puskesmas 

Poasia adalah peserta JKN, sehingga pelayanan kesehatan di puskesmas ini sangat berorientasi 

pada pemenuhan kebutuhan peserta JKN. Namun, kepesertaan JKN di wilayah kerja 

Puskesmas Poasia belum sepenuhnya menyeluruh. Masih terdapat masyarakat yang belum 

menjadi peserta JKN, terutama karena keterbatasan pengetahuan, pendidikan, pekerjaan, dan 

persepsi terhadap manfaat program JKN. 
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Oleh karena itu penelitian tertarik untuk melakukan literature review terkait “Tingkat 

Kepuasan Pasien Jkn Terhadap Pelayanan Kesehatan Di Wilayah Kerja Puskesmas” 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik   Indonesia   Nomor 75   Tahun   2014 

tentang Puskesmas, menjelaskan bahwa Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang 

menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat 

pertama, dengan lebih  mengutamakan upaya promotif, dan preventif, untuk mencapai derajat   

kesehatan Masyarakat yang setinggi–tingginya di wilayah kerjanya (Susanti et al., 2024). 

Endang (dalam Vanchapo & Magrifoh, 2022), kepuasan pasien merupakan evaluasi atau 

penilaian setelah memakai suatu pelayanan, bahwa pelayanan yang dipilih setidak-tidaknya 

memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan Pohan (2007:145) menyebutkan bahwa kepuasan 

pasien adalah tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan 

kesehatan yang diperolehnya, setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkannya. 

Berdasarkan UU nomor 40 tahun 2004 tentang SJSN (dalam Wiasa, 2022), Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) merupakan bagian dari Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) 

yang diselenggarakan dengan mekanisme Asuransi Kesehatan Sosial yang bersifat wajib 

(mandatory). Program Jaminan Kesehatan Nasional merupakan program Pemerintah yang 

bertujuan untuk memberikan kepastian jaminan kesehatan yang menyeluruh bagi setiap warga 

Negara Indonesia agar penduduk Indonesia dapat hidup sehat, produktif, dan sejahtera. 

Manfaat program ini diberikan dalam bentuk pelayanan kesehatan perseorangan yang 

komprehensif, mencakup pelayanan peningkatan kesehatan (promotif), pencegahan penyakit 

(preventif), pengobatan (kuratif) dan pemulihan (rehabilitatif) termasuk obat dan bahan medis 

dengan menggunakan teknik layanan terkendali mutu dan biaya (managed care). 

 

3. METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi literatur. Penelitian ini 

menggunakan sumber literatur jurnal dan karya artikel ilmiah yang telah dipublikasikan 

sebelumnya secara online melalui Google Scholar, Pubmed, dan SINTA dengan menggunakan 

beberapa kata kunci terkait topik yang dibahas, seperti “JKN”, “Kepuasan Pasien”, dan 

“Kualitas Pelayanan”. Artikel yang digunakan adalah penelitian dengan kriteria inklusi, yaitu 

dilakukan di Indonesia, membahas mengenai tingkat kepuasan pasien jkn terhadap pelayanan 

kesehatan, dan terbit di antara tahun 2023 sampai dengan 2025 sedangkan kriteria eksklusinya 
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adalah merupakan studi literatur dan proceeding. Dari hasil menyeleksi artikel, didapatkan 11 

artikel yang relevan dan memenuhi kriteria inklusi. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil 

No 
Nama 

Penulis 
Judul Artikel 

Tahun 

Terbit 
Tujuan 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1 (Handiny et 

al., 2023) 

Kualitas 

Pelayanan 

Kesehatan dan 

Kepuasan 

Pasien Peserta 

Jaminan 

Kesehatan 

Nasional di 

Puskesmas X 

Kota Padang 

2023 Tujuan 

penelitian ini 

adalah untuk 

mengetahui 

hubungan 

kualitas 

pelayanan 

kesehatan 

dengan 

kepuasan 

pasien peserta 

JKNdi 

Puskesmas 

XKota Padang 

Tahun 2022. 

Studi cross 

sectional 

dilakukan di 

Puskesmas X 

Kota Padang 

pada 

Februari-

Agustus tahun 

2022. 

Populasi 

adalah pasien 

peserta JKN 

yang 

berkunjung ke 

Puskesmas 

XKota 

Padang 

dengan 

sampel 

sebanyak 43 

responden. 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

purposive 

Dimensi mutu 

ditemukan 

berhubungan 

signifikan yaitu 

kehandalan 

(p=0,001), daya 

tanggap (p=0,001), 

jaminan (p=0,011), 

empati (p=0,001) 

dan bukti fisik 

(0,001) dengan 

tingkat kepuasan 

pasien peserta JKN 
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sampling. 

Data 

dikumpulkan 

melalui 

kuesioner 

dengan 

angket, 

dianalisis 

secara 

univariat dan 

bivariat dan di 

uji 

mengunakan 

uji chi-square. 

2 (Rahayu & 

Nasrawati, 

2024) 

Servqual 

Dalam 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pasien 

Pengguna Jkn 

Di Puskesmas 

Karangrayung 

2024 Penelitian ini 

bertujuan 

untuk 

mengetahui 

diskripsi dari 5 

komponen 

kepuasan 

pasien dalam 

servquel 

kualitas 

pelayanan 

yaitu 

reliability, 

responsiveness, 

assurance, 

emphaty, 

tangibles pada 

pengguna JKN 

di Puskesmas 

Jenis 

penelitian 

deskriptif 

kuantitatif 

yang 

dilakukan 

pada bulan 

Mei sampai 

Juli tahun 

2023. 

Pengambilan 

sampel 

dengan teknik 

purposive 

sampling 

sebanyak 100 

responden.  

Hasil penelitian 

kepuasan pasien JKN 

dari 5 demensi yaitu 

Reliability 

(kehandalan) 80 

pasien (80%), 

Responsiveness 

(daya tanggap) 80 

pasien (80%), 

Assurance (jaminan) 

sebanyak 83 pasien 

(83%), Empathy 

(empati) sebanyak 75 

pasien (75%), 

Tangible (bukti fisik) 

sebanyak 86 pasien 

(86%). 
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Karangrayung 

tahun 2023. 

3 (Meidi et 

al., 2023) 

Hubungan 

Antara Mutu 

Pelayanan 

Kesehatan 

dengan 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien Peserta 

BPJS di 

Puskesmas 

Dinoyo Kota 

Malang 

2023 Tujuan 

penelitian ini 

merupakan 

mengetahui 

hubungan 

antara mutu 

pelayanan 

kesehatan 

dengan 

kepuasan 

pasien 

partisipan 

BPJS di 

Puskesmas 

Dinoyo Kota 

Malang. 

Riset ini ialah 

tipe riset 

observasional 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

cross 

sectional. 

Metode 

pengambilan 

data memakai 

accidental 

sampling 

terhadap 96 

responden. 

Berdasarkan hasil uji 

Chi- Square 

diperoleh nilai p 

value sama dengan 0, 

000 ( p value kurang 

dari 0, 05) hingga 

bisa dinyatakan H0 

ditolak serta Ha 

diterima maksudnya 

terdapat hubungan 

antara kelima jenis 

mutu pelayanan 

(tangible, reliability, 

responsiveness, 

assurance, serta 

empathy) pada 

perasaan puas 

peserta BPJS di 

Puskesmas Dinoyo 

Kota Malang. 

Dianjurkan 

4 (Randebuga 

et al., 2024) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Petugas 

Kesehatan 

Terhadap 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien Rawat 

Jalan Peserta 

2024 Mengetahui 

pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

petugas 

kesehagan 

terhadap 

tingkat 

kepuasan 

pasien rawat 

Metode 

penelitian 

yang 

digunakan 

adalah 

penelitian 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

crossectional. 

Hasil penelitian dari 

hasil uji T-Test 

Parsial didapatkan 

bahwa terdapat 

pengaruh yang 

signifikan antara 

variabel 

Effectiveness (X2) 

dengan nilai 

signifikan 0,001, 
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Jkn Di 

Puskesmas 

Poasia Tahun 

2022 

jalan peserta 

JKN di 

Puskesmas 

Poasia.  

Analisis data 

yang 

digunakan 

adalah regresi 

linear 

berganda. 

Populasi 

penelitian ini 

adalah pasien 

rawat jalan 

peserta JKN 

di Puskesmas 

Poasia 

sebanyak 

2.542 pasien. 

Teknik 

pengambilan 

sampel pada 

penelitian ini 

menggunakan 

accidental 

sampling 

dengan besar 

sampel 153 

orang. 

variabel Patient 

Centered (X3) 

dengan nilai 

signifikan 0,000, 

variabel Timeliness 

(X4) dengan nilai 

signifikan 0,012, 

variabel Efficiency 

(X5) dengan nilai 

signifikan 0,014, dan 

variabel Equitable 

(X6) dengan nilai 

signifikan 0,000 

terhadap variabel 

Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan Peserta 

JKN (Y). Sedangkan 

tidak terdapat 

pengaruh yang 

signifikan antara 

variabel Safety (X1) 

dengan nilai 

signifikan 0,072 

terhadap variabel 

Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan Peserta 

JKN (Y). Besar 

pengaruh variabel 

kualitas pelayanan 

petugas kesehatan 

tersebut terhadap 

tingkat kepuasan 

pasien rawat jalan 
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peserta JKN dilihat 

dari R square (R2) 

adalah 0,647 (64,7%) 

sedangkan sisanya 

sebesar 35,3% 

berada pada variabel 

lain di luar dari 

variabel Safety, 

Effectiveness, 

Patient Centered, 

Timeliness, 

Efficiency dan 

Equitable. 

5 (Azzahra et 

al., 2025) 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien Peserta 

Jkn-Kis Di 

Rumah Sakit 

Universitas 

Brawijaya 

2025 Penelitian ini 

bertujuan 

untuk 

mengevaluasi 

tingkat 

kepuasan 

pasien peserta 

JKN – KIS 

terhadap 

pelayanan 

kesehatan 

rawat jalan di 

Rumah Sakit 

Universitas 

Brawijaya.  

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

deskriptif 

dengan 

pendekatan 

survey dengan 

jumlah 

responden 96 

berasal dari 

pasien peserta 

JKN – KIS di 

rawat jalan 

Rumah Sakit 

Universitas 

Brawijaya. 

Teknik 

sampling 

yang 

digunakan 

Hasil Penelitian 

menunjukkan tingkat 

kepuasan pasien 

terhadap pelayanan 

kesehatan rawat jalan 

di Rumah Sakit 

Universitas 

Brawijaya. Kepuasan 

pada dimensi: 

tangibel 88,5%, 

reliability 92,7 %, 

responsiveness 

95,8%, Assurance 

93,7%, dan emphaty 

92,7%. Nilai rata-

rata dari total 96 

responden, terdapat 

91,7% menyatakan 

puas, sementara 
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yaitu 

Accidental 

Sampling  

8,3% menyatakan 

tidak puas. 

6 (Tokan et 

al., 2023) 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien Peserta 

Jkn Terhadap 

Mutu 

Pelayanan Di 

Puskesmas 

Kota Ende, 

Kabupaten 

Ende 

2023 Tujuan 

dilakukannya 

penelitian ini 

adalah untuk 

mengetahui 

tingkat 

kepuasan 

pasien peserta 

JKN terhadap 

mutu 

pelayanan di 

Puskesmas 

Kota Ende.  

Jenis 

penelitian ini 

adalah 

kuantitatif 

menggunakan 

metode survei 

deskriptif 

dengan desain 

penelitian 

cross-

sectional. 

Hasil penelitian, 

menunjukan bahwa 

99,5% pasien peserta 

JKN puas terhadap 

mutu pelayanan yang 

diberikan, dan 0,5% 

kurang puas, yang 

dilihat dari distribusi 

tingkat kepuasan 

dimensi tangible 

responden puas 92% 

dan 8% kurang puas, 

dimensi reliability 

responden puas 95% 

dan 5% kurang puas, 

dimensi 

responsiveness 

responden puas 

94,2% dan 5,8% 

kurang puas, dimensi 

assuranceresponden 

puas 95,85% dan 

4,15 kurang puas, 

dimensi emphaty 

responden puas 

95,85% dan 4,15 

kurang puas. 

7 (Arnis et 

al., 2025) 

Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Tingkat 

2025 Tujuan 

penelitian ini 

untuk 

Desain 

penelitian 

kuantitatif 

Hasil penelitian 

menunjukkan nilai p 

untuk variabel bukti 
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Kepuasan 

Pasien Bpjs 

Terhadap 

Mutu 

Pelayanan 

Rawat Jalan Di 

Puskesmas 

Tanjung Rejo 

mengetahui 

faktor yang 

mempengaruhi 

tingkat 

kepuasan 

pasien BPJS 

terhadap mutu 

pelayanan 

rawat jalan di 

Puskesmas 

Tanjung Rejo.  

dengan 

pendekatan 

cross-

sectional. 

Populasi 

penelitian 

yaitu seluruh 

pasien 

sebanyak 

9.430 orang 

dengan 

sampel 

sebanyak 99 

orang yang 

diambil 

menggunakan 

rumus slovin. 

Analisis data 

menggunakan 

analisis 

univariat, 

bivariat dan 

multivarat 

dengan 

statistik uji 

regresi 

logistik. 

fisik = 0,009 < 0,05, 

kehandalan = 0,019 

< 0,05, daya tanggap 

= 0,013 < 0,05, 

jaminan = 0,079 > 

0,05 dan empati = 

0,043 < 0,05 yang 

artinya bukti fisik, 

kehandalan, daya 

tanggap dan empati 

memiliki pengaruh 

terhadap mutu 

pelayanan rawat 

jalan, sedangkan 

jaminan tidak 

memiliki pengaruh 

terhadap mutu 

pelayanan rawat 

jalan. Kesimpulan; 

8 (Lubis et 

al., 2023) 

Analisis 

Tingkat 

Kepuasan 

Pasien BPJS di 

Puskesmas 

Tanjung 

2023 Tujuan 

penelitian ini 

adalah untuk 

menganalisis 

tingakt 

kepuasan 

Jenis 

penelitian 

adalah 

observasional 

dengan 

pendekatan 

Penelitian 

menunjukkan bahwa 

daya tanggap 

(p=0,001), 

kehandalan 

(p=0,003), empati 
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Botung 

Kabupaten 

Padang Lawas 

pasien BPJS di 

Puskesmas 

Tanjung 

Botung 

Kabupaten 

Padang Lawas. 

cross section 

study. 

Populasi 

dalam 

penelitian ini 

adalah pasien 

BPJS 

sebanyak 713 

dan sampel 

dalam 

penelitian ini 

adalah pasien 

yang 

menggunakan 

BPJS dan di 

ambil dengan 

menggunakan 

accidental 

sampling 

sebanyak 116. 

serta uji 

statistik 

menggunakan 

chi-square 

dan regresi 

logistik. 

(p=0,001), dan bukti 

fisik (p=0,012) 

adalah variabel yang 

berhubungan dengan 

tingkat kepuasan 

pasien bpjs, 

sedangkan variabel 

jaminan (p=0,411) 

tidak berhubungan 

dengan tingkat 

kepuasan pasien 

bpjs. Selain itu daya 

tanggap yang paling 

berhubungan dengan 

tingkat kepuasaan 

pasien dengan nilai 

Exp (B)=3,816. 

9 (Chaniago 

& 

Agustina, 

2023) 

Analisis Mutu 

Pelayanan 

Kesehatan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pasien 

Jaminan 

2023 Tujuan 

penelitian ini 

Untuk 

menganalisis 

mutu 

pelayanan 

kesehatan 

Penelitian 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

cross 

sectional 

study yang 

Hasil Penelitian 

Menunjukkan Bahwa 

dari 70 responden, 

23 orang (32,9%) 

merasa sangat puas, 

22 orang (31,4%) 

merasa puas dan 25 
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Kesehatan 

Nasional 

(JKN) Rawat 

Jalan di 

Puskesmas 

Simalingkar 

Kota Medan 

terhadap 

kepuasan 

pasien JKN 

rawat jalan di 

Puskesmas 

Simalingkar 

Kota Medan.  

menjelaskan 

dinamika 

korelasi 

antara 

variabel 

independen 

dengan 

variabel 

dependen 

pada saat 

yang 

bersamaan. 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

dengan cara 

accidental 

sampling. 

Penentuan 

jumlah 

sampel 

dengan 

menggunakan 

rumus Slovin. 

orang (35,7%) 

merasa kurang puas 

dengan mutu 

pelayanan kesehatan 

di puskesmas 

Simalingkar kota 

medan. Terdapat 

hubungan antara 

kualitas pelayanan 

melalui variabel 

kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, 

empati dan bukti 

langsung terhadap 

tingkat kepuasan 

pasien JKN rawat 

jalan di wilayah 

kerja Puskesmas 

Simalingkar dengan 

nilai p value < 0,05. 

10 (Handayani 

et al., 2024) 

Analisis 

Kepuasan 

Pasien Bpjs 

Terhadap 

Mutu 

Pelayanan 

Kesehatan 

Tahun 2024 

2024 Penelitian ini 

bertujuan 

untuk 

mengetahui 

faktor yang 

berhubungan 

dengan 

kepuasan 

pasien BPJS 

Desain 

penelitian ini 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

crossectional. 

Populasi 

penelitian ini 

adalah pasien 

Hasil penelitian 

tangibles (p value 

0,005) 

,responsiveness (p 

value 0,006) dan 

empaty (p value 

0,05) dengan 

kepuasan pasien 

BPJS di Puskesmas 
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terhadap mutu 

pelayanan 

kesehatan di 

Puskesmas 

Muara Kulam 

Tahun 2024. 

BPJS yang 

berobat di 

Puskemas 

Muara Kulam 

tahun 2023 

berjumlah 717 

responden. 

Sampel 

penelitian ini 

berjumlah 88 

orang. Cara 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

Purposive 

samplin. 

Pengumpulan 

data dengan 

menggunakan 

kuisioner. 

Analisis data 

bivariat 

menggunakan 

uji Chi-

Square. 

Muara Kulam Tahun 

2024. Kesimpulan 

ada hubungan 

tangibles, 

responsiveness dan 

empaty dengan 

kepuasan pasien 

BPJS di Puskesmas 

Muara Kulam Tahun 

2024. 

 

Pembahasan 

Handiny et al. (2023) Penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi mutu pelayanan seperti 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap 

tingkat kepuasan pasien JKN di Puskesmas X Kota Padang. Nilai p-value dari masing-masing 

variabel menunjukkan hubungan yang kuat dan signifikan, menegaskan pentingnya faktor-

faktor tersebut dalam meningkatkan kepuasan pasien. 

Rahayu & Nasrawati (2024) Studi ini menunjukkan bahwa lima dimensi servqual 

(reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles) memiliki tingkat kepuasan tinggi 
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(>80%) di Puskesmas Karangrayung. Dimensi reliability dan tangibles menunjukkan tingkat 

kepuasan tertinggi, menegaskan bahwa aspek kepercayaan dan fasilitas fisik sangat penting 

dalam pelayanan. 

Ningsi et al. : Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh mutu pelayanan 

kesehatan terhadap kepuasan pasien JKN-KIS di BLU RSUD Kabupaten Bombana. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa empat dari lima variabel yang diteliti (bukti fisik, kehandalan, 

daya tanggap, dan jaminan) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien JKN-KIS 

(p-value = 0,000 untuk keempatnya). Namun, variabel empati tidak menunjukkan pengaruh 

yang signifikan (p-value = 0,366). 

Meidi et al. (2023) Penelitian ini menunjukkan bahwa mutu pelayanan termasuk 

tangibles, reliabilitas, responsivitas, jaminan, dan empati memiliki hubungan signifikan dengan 

tingkat kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Dinoyo, Malang. Nilai p-value yang kecil pada 

seluruh dimensi menunjukkan bahwa aspek-aspek tersebut krusial dalam menentukan 

kepuasan. 

Randebuga et al. (2024) Hasil studi di Puskesmas Poasia mengungkapkan bahwa kualitas 

pelayanan petugas, termasuk efektivitas, patient-centeredness, ketepatan waktu, efisiensi, dan 

keadilan, berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien BPJS, namun variabel safety tidak 

menunjukkan pengaruh signifikan. Nilai signifikan yang rendah dari variabel lain menegaskan 

pentingnya aspek pelayanan yang responsif dan efisien. 

Azzahra et al.: Penelitian ini mengevaluasi tingkat kepuasan pasien peserta JKN-KIS 

terhadap pelayanan kesehatan rawat jalan di Rumah Sakit Universitas Brawijaya. Hasil 

penelitian menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi pada berbagai dimensi, yaitu bukti fisik 

(88,5%), kehandalan (92,7%), daya tanggap (95,8%), jaminan (93,7%), dan empati (92,7%). 

Secara keseluruhan, dari 96 responden, 91,7% menyatakan puas, sementara 8,3% menyatakan 

tidak puas. 

Tokan et al. (2023) Hasil penelitian di Puskesmas Kota Ende menunujukkan bahwa 

variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, dan empati berhubungan signifikan dengan 

tingkat kepuasan pasien BPJS. Sedangkan jaminan tidak berpengaruh signifikan. Dimensi 

bukti fisik dan kehandalan memiliki nilai p-value yang sangat kecil, menegaskan signifikansi 

besar dari faktor-faktor tersebut. 

Arnis et al. (2025) Hasil studi menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien JKN di 

Puskesmas Tanjung Rejo sangat tinggi (99,5%). Dimensi layanan seperti tangibles, 

responsiveness, dan empati memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan, sedangkan 
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jaminan tidak berpengaruh signifikan. Daya tanggap memiliki pengaruh paling besar terhadap 

kepuasan dengan nilai Exp(B)=3,816. 

Lubis et al. (2023) Penelitian ini menegaskan bahwa kehandalan, daya tanggap, dan 

empati memiliki pengaruh signifikan terhadap mutu pelayanan dan tingkat kepuasan pasien di 

Puskesmas Tanjung Botung. Jaminan tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Analisis 

menggunakan analisis regresi logistik menunjukkan variabel tersebut penting dalam 

menentukan kepuasan. 

Chaniago & Agustina (2023): Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis mutu 

pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien JKN rawat jalan di Puskesmas Simalingkar 

Kota Medan. Dari 70 responden, 32,9% merasa sangat puas, 31,4% merasa puas, dan 35,7% 

merasa kurang puas dengan mutu pelayanan kesehatan. Terdapat hubungan antara kualitas 

pelayanan melalui variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti langsung 

terhadap tingkat kepuasan pasien JKN rawat jalan (nilai p < 0,05). 

Handayani et al. : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

berhubungan dengan kepuasan pasien BPJS terhadap mutu pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Muara Kulam. Hasil penelitian menunjukkan bahwa bukti fisik (p-value 0,005), daya tanggap 

(p-value 0,006), dan empati (p-value 0,05) memiliki hubungan dengan kepuasan pasien BPJS. 

Kesimpulannya, terdapat hubungan antara bukti fisik, daya tanggap, dan empati dengan 

kepuasan pasien BPJS di Puskesmas Muara Kulam Tahun 2024. 

Berdasarkan studi yang telah dianalisis, tingkat kepuasan pasien JKN terhadap pelayanan 

kesehatan di puskesmas sangat dipengaruhi oleh beberapa faktor utama. Dimensi mutu 

pelayanan seperti kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), empati (empathy), 

bukti fisik (tangibles), dan jaminan (assurance) menunjukkan hubungan yang signifikan 

dengan tingkat kepuasan pasien. Sebagai contoh, penelitian oleh Handiny et al. (2023) dan 

Arnis et al. (2025) menyebutkan bahwa kehandalan, responsivitas, dan empati merupakan 

variabel penting yang mempengaruhi tingkat kepuasan. Selain itu, variabel bukti fisik juga 

terbukti berpengaruh relevan dalam membentuk persepsi positif terhadap mutu pelayanan. 

Penggunaan uji statistik seperti Chi-Square dan regresi logistik biner menunjukkan bahwa 

faktor-faktor tersebut berperan secara signifikan, meskipun ada variabel seperti jaminan yang 

tidak selalu berpengaruh signifikan dalam beberapa studi. 
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5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil literature review dari sebelas artikel yang dianalisis, dapat disimpulkan 

bahwa tingkat kepuasan pasien JKN terhadap pelayanan kesehatan di puskesmas sangat 

dipengaruhi oleh beberapa dimensi mutu pelayanan, yaitu kehandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Dimensi-dimensi 

tersebut secara konsisten terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pasien, sebagaimana ditunjukkan oleh hasil penelitian di berbagai wilayah Indonesia. Dimensi 

ini harus menjadi fokus utama dalam peningkatan mutu pelayanan kesehatan di puskesmas 

untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dan memperkuat kepercayaan masyarakat 

terhadap layanan kesehatan. 

Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar Puskesmas memprioritaskan peningkatan 

mutu pelayanan kesehatan dengan fokus pada empat dimensi pelayanan, yaitu kehandalan, 

daya tanggap, empati, dan bukti fisik. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan pada dimensi-

dimensi tersebut, Puskesmas dapat meningkatkan kepuasan pasien JKN dan memperkuat 

kepercayaan masyarakat terhadap layanan kesehatan. Oleh karena itu, Puskesmas perlu 

melakukan pelatihan staf, pengembangan sistem, pengawasan, dan evaluasi untuk memastikan 

bahwa pelayanan kesehatan yang diberikan sudah sesuai dengan standar yang ditetapkan dan 

memenuhi kebutuhan pasien. 
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