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Abstract: Kepuasan pasien dipandang sebagai
indikator penting dalam menilai mutu pelayanan
kesehatan, karena berhubungan erat dengan
kepercayaan, kepatuhan terhadap pengobatan, serta
keberlanjutan pemanfaatan fasilitas kesehatan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbedaan
tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan dan pasien
mandiri terhadap kualitas pelayanan di UPT
Puskesmas Mandala Kota Medan. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif komparatif
dengan teknik pengumpulan data melalui observasi,
dokumentasi, serta penyebaran kuesioner berbasis
skala likert 4 poin kepada pasien BPJS dan pasien
mandiri yang pernah atau sedang memperoleh
pelayanan kesehatan di Puskesmas Mandala.
Analisis data dilakukan dengan uji validitas,
reliabilitas, normalitas, serta uji-t independen
menggunakan perangkat lunak SPSS. Hasil
penelitian diharapkan dapat menunjukkan apakah
terdapat perbedaan signifikan antara kedua
kelompok pasien berdasarkan dimensi kualitas
pelayanan menurut model SERVQUAL, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Temuan ini diharapkan memberikan
masukan bagi pihak puskesmas dan pemerintah
daerah dalam meningkatkan kualitas layanan
kesehatan, serta menjadi dasar kebijakan untuk
mewujudkan pelayanan yang lebih merata, efektif,
dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat.

Kata Kunci: kesehatan,
pelayanan, pasien

PENDAHULUAN
Menurut World Health Organization (WHO), kesehatan adalah suatu kondisi sempurna

baik keadaan jasmani, rohani, maupun kesejahteraan sosial individu dan tidak hanya terhindar
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dari penyakit cacat dan kelemahan. Penjelasan tersebut menunjukkan bahwa kesehatan
melibatkan lebih dari sekadar bebas dari penyakit, tetapi juga mencakup kondisi yang baik dalam
aspek sosial, mental, spiritual, dan lainnya (Asyim & Yulianto, 2022, 7).

Puskesmas adalah sebuah fasilitas pelayanan dibidang kesehatan yang diadakan sebagai
bentuk dari upaya kesehatan yang berbasis masyarakat maupun berbasis perseorangan pada
tingkat pertama dan mengutamakan prinsip dalam tujuan promotif dan preventif., Puskesmas juga
bisa berfungsi sebagai wahana atau tempat dilangsungkan pendidikan kesehatan meliputi
program internship maupun jejaring dari rumah sakit pendidikan (Nurhidayah et al., 2023, 1).

Pelayanan kesehatan menjadi salah satu aspek penting dalam sistem kesehatan yang
berdampak langsung pada tingkat kepuasan dan keselamatan pasien. Salah satu faktor utama
dalam pelayanan kesehatan adalah kepatuhan petugas kesehatan terhadap Standar Operasional
Prosedur (SOP) yang berlaku, khususnya dalam pengelolaan rekam medis dan persetujuan umum
pasien (Hanindiya, 2022, 396).

Kepuasan pasien sendiri merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan
kesehatan. Pasien yang merasa puas cenderung lebih patuh terhadap pengobatan, memiliki
kepercayaan lebih tinggi terhadap tenaga kesehatan, serta bersedia kembali memanfaatkan
fasilitas tersebut.

Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Perbedaan Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan dan Pasien Mandiri Terhadap Kualitas
Pelayanan UPT Puskesmas Mandala di Kota Medan”. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan gambaran objektif mengenai persepsi pasien, serta menjadi bahan evaluasi bagi
pihak Puskesmas dan pemerintah dalam meningkatkan mutu pelayanan kesehatan di masyarakat.

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Pada penellitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif komporatif, yang bertujuan
untuk membandingkan Tingkat kepuasan antara dua kelompok responden yaitu pasien BPJS
Kesehatan dan pasien mandiri terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas Kota Medan. Data
dikumpulkan melalui kuisioner tertutup yang disebarkan kepada pasien BPJS Kesehatan dan
pasien mandiri yang pernah mendapatkan pelayanan Kesehatan di kota Medan.
Lokasi dan Subjek Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di UPT Puskesmas Mandala kota Medan. Kegiatan
pengumpulan data dilakukan pada bulan Agustus hingga September 2025.
Subjek penelitian dalam kasus ini adalah pasien yang sedang atau pernah mendapatkan pelayanan
kesehatan di UPT Puskesmas Mandala Kota Medan, baik yang menggunakan BPJS Kesehatan
maupun pasien non-BPJS (mandiri).

Teknik Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, digunakan tiga teknik pengumpulan data, yaitu:

1. Observasi
Observasi dilakukan secara langsung di lingkungan UPT Puskesmas Mandala yang menjadi
lokasi penelitian untuk mengetahui kondisi pelayanan kesehatan dan alur pelayanan pasien.
Observasi ini membantu peneliti memahami situasi lapangan serta mendukung data yang
diperoleh dari kuesioner.
2. Angket (Kueisioner)
Data utama penelitian diperoleh dengan menyebarkan angket (kuesioner) kepada pasien
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pengguna BPJS dan non-BPJS yang sedang atau pernah mendapatkan pelayanan di
puskesmas. Kuesioner disusun berdasarkan skala Likert 4 poin yang terdiri dari Sangat Puas,
Puas, Tidak Puas dan Sangat Tidak Puas untuk menilai aspek-aspek kepuasan, seperti:
1. Sarana dan prasarana fisik.
2. Kemampuan memberikan pelayanan yang di janjikan .
3. Kemauan untuk membantu dan cepat menanggapi pasien.
4. Pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan petugas dalam menumbuhkan kepercayaan.
5. kepedulian dan perhatian individu kepada pasien.
3. Dokumentasi
Dokumentasi digunakan untuk melengkapi data, berupa data sekunder dari puskesmas seperti
profil puskesmas, serta dokumen pendukung lainnya yang relevan dengan penelitian.

Teknik Analisis Data
Data yang diperoleh dari hasil kuesioner akan dianalisis secara kuantitatif dengan bantuan

program Statistical Package for the Sosial Sciences (SPSS). Adapun beberapa analisis data yang
akan penulis lakukan yaitu :

1. Uji Validitas
Validitas adalah kemampuan suatu alat ukur untuk mengukur sasaran ukurnya. Dalam
mengukur validitas perhatian ditujukan pada isi dan kegunaan instrumen. Uji validitas
dimaksudkan guna mengukur seberapa cermat suatu uji melakukan fungsinya, apakah alat
ukur yang telah disusun benar-benar telah dapat mengukur apa yang perlu diukur. Uji ini
dimaksudkan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner (Darma 2021, 7).

2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas berasal dari kata reliability yang berarti sejauhmana hasil suatu pengukuran
memiliki keterpercayaan, keterandalan, keajegan, konsistensi, kestabilan yang dapat
dipercaya (Setyawan 2017, 139).
Reliabilitas diartikan dengan keajekan (konsistensi) bila mana tes tersebut diuji berkali-
kali hasilnya relatif sama, artinya setelah hasil tes yang pertama dengan tes yang
berikutnya dikorelasikan terdapat hasil korelasi yang signifikan. Derajat hubungan ini
ditunjukkan jika koefisiennya semakin mendekati 1, maka semakin reliabel dan
sebaliknya dengan standar minimal koefisien reliabilitas sama atau lebih besar dari 0.6
(Setyawan 2017, 142).

3. Uji Normalitas
Uji normalitas berguna untuk membuktikan data dari sampel yang dimiliki berasal dari
populasi berdistribusi normal atau data populasi yang dimiliki berdistribusi normal.
Berdasarkan pengalaman empiris beberapa pakar statistik, data yang banyaknya lebih dari
30 angka (n 30), maka sudah dapat diasumsikan berdistribusi normal. Biasa dikatakan
sebagai sampel besar (Cahyono, 2015, 1).

4. Uji T Independent
Independent sample T test atau disebut dengan uji t bebas digunakan untuk melakukan
pengujian terhadap perbandingan 2 rata-rata (Mean) kelompok sampel yang independen
atau membandingkan data antar waktu dari satu kelompok sampel (Udin and Aunillah
2021, 63).

Display Data
Dalam penelitian ini, data yang akan ditampilkan secara deskriptif mencakup karakteristik
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responden yang terdiri dari pasien pengguna BPJS dan pasien non-BPJS di salah satu Puskesmas
Kota Medan. Karakteristik tersebut meliputi jenis kelamin, kelompok usia, serta status
kepesertaan pasien. Penyajian data direncanakan dalam bentuk distribusi frekuensi dan persentase
gambaran umum.

Selain itu, data utama yang akan ditampilkan adalah tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan Puskesmas. Kepuasan ini diukur melalui kuesioner dengan skala Likert 4 poin yang
mencakup aspek kecepatan pelayanan, keramahan petugas, kebersihan fasilitas, ketersediaan obat,
dan waktu tunggu. Data deskriptif direncanakan disajikan dalam bentuk rata-rata (mean) dan
standar.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Penelitian dilakukan di UPT Puskesmas Mandala Kota Medan, Kecamatan Medan Denai,
Kota Medan, dengan melibatkan 30 pasien yang pernah berobat di Puskesmas Mandala. Data
diperoleh melalui kuesioner, serta dokumentasi, kemudian dianalisis secara Kuantitatif.

Karakter Responden
1. Jenis Kelamin

Gambar 4.1 Diagram Lingkaran Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan Diagram Lingkaran pada Gambar 4.1 menunjukkan bahwa responden yang

berjenis kelamin perempuan lebih banyak mengisi kuesioner yaitu sebanyak 83,3% dari total
keseluruhan responden yang ditandai dengan warna biru. Responden yang berjenis kelamin
Laki-laki sebanyak 16,7% yang ditandai dengan warna merah. Hal ini menunjukkan bahwa
jumlah responden perempuan jauh lebih dominan dibandingkan laki-laki.

Gambar 4.2 Diagram Batang Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan Diagram Batang pada Gambar 4.2 menunjukkan bahwa dari 30 responden

pada penelitian ini, responden yang berjenis kelamin perempuan lebih banyak mengisi
kuesioner yaitu sebanyak 25 orang ditandai dengan warna orange. Responden yang berjenis
kelamin Laki-laki sebanyak 5 orang yang ditandai dengan warna biru.
2. Usia Responden
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Gambar 4.3 Diagram Lingkaran Berdasarkan Usia
Berdasarkan Gambar 4.3 diatas menunjukkan jawaban responden yang mengisi kuesioner

berdasarkan Usia. Pada gambar tersebut dapat dilihat bahwa persentase yang menjawab atau
mengisi kuesioner dari usia (<20 Tahun) sebesar 63,3%. Untuk persentase yang menjawab
atau mengisi kuesioner Usia (20-35 Tahun) sebesar 23,3%. Untuk persentase yang menjawab
atau mengisi kuesioner usia (36-50 Tahun) sebesar 10% dan persentase yang menjawab atau
mengisi kuesioner usia (>50 Tahun) sebesar 3,3%. Maka dapat dilihat bahwa Usia (<20
Tahun) lebih banyak mengisi kuesioner dari pada usia (20-35 Tahun) , (36-50 Tahun) dan
(>50 Tahun).

Gambar 4.4 Diagram Batang Berdasarkan Usia
Berdasarkan Gambar 4.4 diatas menunjukkan jawaban responden yang mengisi

kuesioner berdasarkan Usia. Pada gambar tersebut dapat dilihat bahwa jumlah yang
menjawab atau mengisi kuesioner dari usia (<20 Tahun) sebanyak 19 orang. Untuk jumlah
yang menjawab atau mengisi kuesioner Usia (20-35 Tahun) sebanyak 7 orang. Untuk jumlah
yang menjawab atau mengisi kuesioner usia (36-50 Tahun) sebanyak 3 orang dan jumlah
yang menjawab atau mengisi kuesioner usia (>50 Tahun) sebanyak 1 orang. Maka dapat
dilihat bahwa Usia (<20 Tahun) lebih banyak mengisi kuesioner dari pada usia (20-35
Tahun) , (36-50 Tahun) dan (>50 Tahun).
3. Jenis Pembayaran
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Gambar 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pembayaran
Berdasarkan Gambar 4.5 menunjukkan bahwa jawaban responden yang mengisi jawaban

kusioner berdasarkan jenis pembayaran. Pada gambar tersebut dapat dilihat bahwa persentase
yang menjawab jenis pembayaran BPJS Kesehatan sebanyak 50% dan persentase yang
menjawab jenis pembayaran Mandiri adalah sebanyak 50%.

Gambar 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pembayaran
Berdasarkan Gambar 4.6 menunjukkan bahwa jawaban responden yang mengisi jawaban

kusioner berdasarkan jenis pembayaran. Pada gambar tersebut dapat dilihat bahwa persentase
yang menjawab jenis pembayaran BPJS Kesehatan sebanyak 15 orang dan jumlah yang
menjawab jenis pembayaran Mandiri adalah sebanyak 15 orang.
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Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner
1. Uji Validitas BPJS

Setelah melakukan uji coba instrumen penelitian pada UPT Puskesmas Mandala
menggunakan metode pembayaran BPJS dengan jumlah responden sebanyak 15 responden
mengahasilkan beberapa instrumen yang valid dengan r tabel sebesar 0,361.

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas BPJS
Variabel Pernyataan rhitung rtabel Keterangan

Tangibles(X1) X1.1 .634 0,361 Valid
X1.2 .613 0,361 Valid
X1.3 .639 0,361 Valid

Reliability(X2) X2.1 .828 0,361 Valid
X2.2 .634 0,361 Valid
X2.3 .772 0,361 Valid

Responsiveness(X3) X3.1 .568 0,361 Valid
X3.2 .791 0,361 Valid
X3.3 .613 0,361 Valid

Assurance(X4) X4.1 .721 0,361 Valid
X4.2 .625 0,361 Valid
X4.3 .834 0,361 Valid

Empathy(X5) X5.1 .721 0,361 Valid
X5.2 .543 0,361 Valid

Berdasarkan Tabel 4.1 hasil kuesioner yang telah dibagikan kepada reponden yaitu
masyarakat yang menggunakan fasilitas umum UPT Puskesmas Mandala dengan metode
pembayaran BPJS maka diperoleh hasil bahwa item pernyataan-pernyataan dalam penelitian
ini dinyatakan valid dikarenakan rhitung ≥ rtabel(0,361) sehingga pernyataan layak untuk
diberikan.
2.Uji Reliabilitas BPJS

Gambar 4.7 Hasil Uji Reliabilitas BPJS
Berdasarkan tabel 4.7 didapatkan bahwa nilai Cronbach Alpha sebesar 0,910,

sehingga 0,910 ≥ 0,60. Maka dapat dikatakan bahwa kuesioner yang disusun reliabel atau
terpercaya sebagai alat pengumpulan data dalam penelitian.
3. Uji Validitas Mandiri

Setelah melakukan uji coba instrumen penelitian menggunakan software SPSS pada
UPT Puskesmas Mandala yang melakukan metode pembayaran Mandiri dengan jumlah
responden sebanyak 15 orang mengahasilkan instrumen yang valid dengan rhitung ≥ rtabel
(0,361).

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Mandiri
Variabel Pernyataan rhitung rtabel Keterangan

Tangibles(X1) X1.1 .580 0,361 Valid
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X1.2 .553 0,361 Valid
X1.3 .599 0,361 Valid

Reliability(X2) X2.1 .797 0,361 Valid
X2.2 .661 0,361 Valid
X2.3 .761 0,361 Valid

Responsiveness(X3) X3.1 .637 0,361 Valid
X3.2 .728 0,361 Valid
X3.3 .553 0,361 Valid

Assurance(X4) X4.1 .671 0,361 Valid
X4.2 .523 0,361 Valid
X4.3 .775 0,361 Valid

Empathy(X5) X5.1 .752 0,361 Valid
X5.2 .607 0,361 Valid

Berdasarkan Tabel 4.2 hasil kuesioner yang telah dibagikan kepada reponden yaitu
masyarakat yang menggunakan fasilitas umum UPT Puskesmas Mandala dengan metode
pembayaran Mandiri dan mendapatkan hasil bahwa item pernyataan-pernyataan dalam
penelitian ini dinyatakan valid dikarenakan rhitung ≥ rtabel sehingga pernyataan layak untuk
diberikan.
4. Uji Reliabilitas Mandiri

Gambar 4.8 Hasil Uji Reliabilitas Mandiri
Berdasarkan tabel 4.8 didapatkan bahwa nilai Cronbach Alpha sebesar 0,897,

sehingga 0,897 ≥ 0,60. Maka dapat dikatakan bahwa kuesioner yang disusun reliabel atau
terpercaya sebagai alat pengumpulan data dalam penelitian.

Analisis Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Gambar 4.9 Hasil Uji Normalitas
Berdasarkan Gambar 4.9 hasil uji normalitas menggunakan Shapiro-Wilk dikarenakan

jumlah masing-masing responden pasien BPJS dan Mandiri Adalah sebanyak 15 orang.
Dalam penelitian ini, diperoleh nilai signifikansi untuk data kepuasan pasien BPJS sebesar
0,488, serta untuk pasien Mandiri sebesar 0,838 yang dimana nilai signifikansi tersebut ≥



J-CEKI : Jurnal Cendekia Ilmiah
Vol.5, No.1, Desember 2025

……………………………………………………………………………………………………………………………………..
ISSN : 2828-5271 (online)

3928

0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data pada kedua kelompok berdistribusi normal.
Oleh karena itu, penelitian dapat melanjutkan mengolah data menggunakan uji t-test
independent untuk melihat tingkat kepuasan antar kelompok pasien.

Gambar 4.10 Q-Q Plot BPJS

Gambar 4.11 Q-Q Plot Mandiri
Berdasarkan Gambar 4.9 dan Gambar 4.10 Q–Q Plot di atas, dapat disimpulkan bahwa

data berdistribusi normal karena sebaran titik mengikuti pola garis diagonal.
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2. Uji T-test Independent

Gambar 4.12 Statistik Deskriptif

Gambar 4.13 Levene’s Test & t-test

Gambar 4.14 Significance & Confidence Interval
Berdasarkan hasil uji Independent Samples T-Test, pada ketiga gambar diatas rata-rata

skor Kelas 1(BPJS) adalah 45,00 sedangkan Kelas 2(Mandiri) sebesar 43,67, dengan selisih
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mean 1,33. Meskipun Kelas 1 memiliki rata-rata yang lebih tinggi, perbedaan ini tidak
signifikan secara statistik diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,417 (> 0,05) pada baris Equal
variances not assumed. Hasil uji Levene menunjukkan nilai sig. 0,008 (< 0,05) sehingga
varians antar kelompok tidak homogen, namun hasil uji t tetap menunjukkan tidak ada
perbedaan yang bermakna. Dengan demikian, kedua kelompok dapat dianggap memiliki
hasil yang relatif sama.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa tingkat

kepuasan pasien BPJS Kesehatan terhadap pelayanan di UPT Puskesmas Mandala berada pada
kategori baik, ditunjukkan dengan mayoritas responden merasa puas pada aspek tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Demikian pula, pasien mandiri juga
menunjukkan tingkat kepuasan yang baik dengan penilaian positif pada seluruh dimensi
pelayanan.

Saran yang dapat diajukan adalah agar puskesmas menjaga kualitas pelayanan bagi pasien
BPJS, terutama pada kecepatan, keramahan petugas, dan peningkatan fasilitas demi kenyamanan.
Meski kepuasan pasien mandiri sudah baik, kualitas tetap perlu ditingkatkan agar lebih optimal.
Disamping itu, karena tidak ada perbedaan signifikan antara keduanya, puskesmas diharapkan
tetap memberi pelayanan yang setara sehingga kualitas merata dan tidak menimbulkan kesan
diskriminatif.
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