
 

ABSTRAK 

ANALISIS FAKTOR PELAYANAN YANG BERKORELASI TERHADAP 

KEPUASAN PASIEN PESERTA JKN 

DI KLINIK IMAM BONJOL BANDAR LAMPUNG 

 

Oleh 

IVANI RIDWAN 

 

Peningkatan pelayanan fasilitas kesehatan yang dapat memberikan kepuasan 

pasien merupakan amanat undang-undang dan parameter penilaian masyarakat 

terhadap fasilitas kesehatan yang secara umum dapat dinilai menggunakan teori 

Servqual yang dirumuskan Parasuraman. Penelitian ini bertujuan mengetahui apa 

saja pelayanan kesehatan yang berkorelasi terhadap kepuasan masyarakat. 

 

Metode penelitian ini adalah deskriptif-analitik dengan rancangan Cross-

sectional. Populasi penelitian adalah pasien yang terdaftar JKN pada Klinik Imam 

Bonjol Bandar Lampung dan sampel penelitian berjumlah 367 responden yang 

diambil dengan menggunakan teknik consecutive sampling. Penelitian dilakukan 

pada bulan September – Oktober 2015 dengan membagikan kuesioner secara 

langsung setelah inform consent. Data yang didapatkan lalu dianalisi 

menggunakan uji Somers’d. 

 

Hasil penelitian didapatkan tingkat kepuasan pasien peserta JKN di Klinik Imam 

Bonjol didominasi oleh pernyataan cukup puas dengan 50,4%. Sedangkan hasil 

analisis bivariat didapatkan keseluruhan dimensi pelayanan berkorelasi signifikan 

dan positif terhadap kepuasan pasien. Pelayanan yang paling dominan korelasinya 

adalah Assurance (d = 0,610) dan paling rendah korelasinya adalah Tangibles (d = 

0,302). 
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