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ABSTRAK 

 
Karennika Br Sembiring 032020062 

 

Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan Tahun 

2024. 

 

Program Studi Ners, 2024  

 

Kata Kunci : Kepuasan, Pasien BPJS, 

 

(xviii + 37 + Lampiran) 

 

Kelselhatan me lrulpakan kelbultulhan dasar manu lsia ulntulk dapat hidu lp layak dan 

produlktif dan u lntulk itul dipelrlulkan pelnye llelnggara pellayanan kelselhatan yaitu l 

jaminan BPJS Kelselhatan yang sellaras. Tujuan Penelitian ini untuk ullntullk 

mellngelltahulli gambaran tingkat kellpullasan pasielln BPJS di Rullmah Sakit Santa 

Elllisabellth Melldan. Rancangan penelitian ini bersifat deskriptif. Metode penelitian 

yang digunakan Cross Sectional. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

purposive sampling dengan jumlah responden BPJS 91 orang. Isntrumen yang 

digunakan kuesioner. Hasil penelitian tingkat kepuasan layanan pasien di Rumah 

Sakit Santa Elisabeth Medan memiliki kategori puas sebanyak 90 orang (99%) 

dan kategori cukup puas 1 orang (1%). Perlu perbandingan kepuasan pasien BPJS 

yang mendapatkan perawatan di rumah sakit swasta dengan rumah sakit milik 

pemerintah dengan jumlah sampel yang besar. 
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ABSTRACT 
 

Karennika Br Sembiring 032020062 

 

Description of BPJS Patient Satisfaction at Santa Elisabeth Hospital Medan 2024. 

Nursing Study Program, 2024  

 

Keywords: BPJS Patients, Satisfaction  

 

(xviii + 37 + Attachments) 

 

Health is a basic human skill to be able to live a decent and productive life and 

that is the ultimate need for organizing health services, namely a reliable BPJS 

Health guarantee. The aim of this research is to find out what the level of BPJS 

patient outcomes is at Santa Elllisabellth Melldan Hospital. This research design 

is descriptive. The research method used is Cross Sectional. The sampling 

technique used is purposive sampling with a total of 91 BPJS respondents. The 

instrument used is a questionnaire. The results of the research on the level of 

patient service satisfaction at Santa Elisabeth Hospital in Medan are in the 

satisfied category of 90 people (99%) and the quite satisfied category of 1 person 

(1%). So it is necessary to re-evaluate BPJS patient satisfaction in improving the 

quality of service at Santa Elisabeth Hospita  Medan. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Kelselhatan melrulpakan kelbu ltulhan dasar manulsia u lntu lk dapat hidu lp layak 

dan produlktif dan u lntu lk itul dipelrlulkan pelnyellelnggara pe llayanan kelselhatan yaitu l 

jaminan BPJS Kelselhatan yang (Pe lrmana elt al., 2020). sellaras delngan tu ljulan u lntu lk 

melngaksels pellayanan kelselhatan yang be lrmultul, belrbagai cara yang dilaku lkan 

seltiap orang u lntu lk melndaptkan pelngobatan yang baik, salah satu lnya delngan 

belrobat kel pellayanan kelselhatan selpelrti rulmah sakit mau lpuln Pu lskelsmas ulntu lk 

melmbelrikan pellayanan kelselhatan yang belrmultul agar telrcipta kelpulasan pasieln   

 Ru lmah Sakit me lrulpakan salah satu l pelnye ldia layanan ke lselhatan yang 

paling delkat masyarakat layanan ke lpelrawatan melrulpakan pellayanan yang sangat 

pelnting bagi pasie ln yang akan dirawat inap di ru lmah saki, se lhingga meljadi u lju lng 

tombak pellayanan dan belrpelran dalam me lmbelrikan kelpulasan pasieln (Lu lciana 

Watak elt al., 2023) 

World Helalth Organization (WHO) me llakulkan se lbulah pelnellitian telntang 

kelpulasan dalam pellayanan kelselhatan pada 21 nelgara bagian di E lropa dan 

melndapatkan bahwa se lbagian belsar relspondeln melrasa cu lkulp pulas ataul sangat 

pulas delngan siste lm pellayanan kelselhatan yang ada, de lngan tingkat ke lpulasan yang 

belrvariasi tapi de lngan hasil yang sama (Chinintya & Manalu l, 2020) Masyarakat 

yang melnjadi pelselrta BPJS sampai selkarang telruls me lningkat. Hingga saat ini 

selkitar 64,33 % pe lnduldulk indonelsia su ldah melnjadi pelselrta BPJS. Pada tahu ln 

2023 pelselrta BPJS be lrjulmlah 54,88 ju lta orang te lrdaftar ke lpelselrtaan BPJS de lngan 
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pelriodel sampai delngan felbrulari 2023. Dibandingkan de lngan ju lmlah kelpelselrtaan 

pada pelriodel yang sama tahu ln 2022, ju lmlah ini me lningkat selkitar 7,65% 

(Kelmnakelr, 2023). Se lmelntara itu l, didapatkan data dari U ltari elt al (2021), bahwa 

dari 93 pasie ln pelselrta BPJS telrdapat 78 pasie ln (83,9%) me lrasa pu las dan 5 pasie ln 

(5,4%) me lrasa cu lkulp pulas dan u lntu lk 10 pasie ln (10,8%) me lrasa tidak pu las delngan 

prosels pellayanan yang dibe lrikan. Pada tahu ln 2023 di su lmatelra u ltara telpatnya di 

Rulmah Sakit Santa E llisabelth Meldan telrdapat 43592 orang yang me lnggulnakan 

BPJS Rawat jalan.  Di indone lsia melmbu lat sistelm jaminan kelselhatan (BPJS) pada 

tahuln 2014. Kelbanyakan orang me lngatakan pu las, 2,7% me lngatakan tidak pu las.  

Pada dimelnsi elmpati selndiri 65,3% melngatakan pulas (Melistika elt al, 2021).  

Rullmah sakit adalah institu llsi kellsellhatan yang me llnyelldiakan layanan 

kellsellhatan individu ll sellcara mellnyelllullrullh, tellrmasu llk rawat inap, rawat jalan, dan 

gawat daru llrat, mellnullrullt Pellratu llran Kellmellnkells RI No 3/ME llNKEllS/Pellr/l/2020. 

Rullmah sakit haru lls mampull mellnarik pelllanggan melllalu lli kullalitas pelllayanannya 

dellngan bellrbagai cara. Me llrellka harulls mellmiliki su llmbellr daya dan pandu llan ullntu llk 

stratellgi pellningkatan mu lltull di pullsat layanan kellsellhatan pu llblik, pellmbayaran inse llntif 

ullntu llk mellningkatkan ku llalitas layanan, me llmpellrmu lldah siste llm dan aksells JKN, 

pellmantullan bellrkala, dan mellnjadi providellr JKN yang ramah. Hal ini me llnyellbabkan 

sellmakin banyak pe llrsaingan di pu llskellsmas dan klinik kellsellhatan di kota dan daellrah 

(Lullciana Watak ellt al., 2023)..  

Dalam pellnyelldiaan layanan ke llsellhatan di Ru llmah Sakit  pasie lln akan 

mellrasakan dan be llrprellsellpsi sellndiri tellntang ku llalitas layanan yang me llrellka tellrima; 

namu lln, sellbagian masyarakat masih be lllullm mellmahami me llkanismell pelllayanan yang 
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mellnjadi haknya. Kellpullasan konsu llmelln tellrhadap pelllayanan yang dite llrima dapat 

diu llkullr dellngan mellmbandingkan harapan de llngan ku llalitas pelllayanan yang 

ditellrimanya.   

jullmlah pasie lln BPJS dan promosi pe llmellrintah mellnye llbabkan banyak masalah 

barull. karellna kelltellrbatasan fasilitas ke llsellhatan dan te llnaga kellsellhatan itu ll sellndiri. 

Kelltidakpullasan ini me llnjadi masalah u lltama pada pasie lln BPJS (Bandu llng ellt al., 

2019). Pellningkatan Ullntu llk mellringankan biaya ke llsellhatan, pellmellrintah telllah 

mellmbellntu llk Badan Pellnye lllellnggara Jaminan Sosial (BPJS) u llntullk mellmbellrikan 

jaminan kellsellhatan kellpada sellmu lla orang. Sellbagai salah satu ll fasilitas kellsellhatan 

tingkat pellrtama (FKTP), pasie lln BPJS dan non BPJS mellnellrima layanan kellsellhatan 

pellrtama (Yanu llarti ellt al., 2021).  

Pellnelllitian yang dilaku llkan di Rullmah Sakit Santa E lllisabellth Melldan Tahu lln 

2024 dari 100 rellspondelln yang me llngatakan sangat pu llas itu ll sellbanyak 95% dan 

selldangkan pasielln yang mellngatakan tidak pu llas 6,8% dibagian pe lllayanan tangible ll 

dan dari hasil su llrvelly diatas dapat disimpu lllkan bahwa ke llpullasan Pasielln BPJS di 

Rullmah Sakit Santa Elllisabellth Melldan Tahu lln 2024 sangat baik. 

 

1.2. Rullmullsan Masalah 

 Bagaimanakah tingkat ke llpullasan pasielln BPJS di Rullmah Sakit Santa 

Elllisabellth Me lldan. 
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1.3. Tullju llan Pellnelllitian 

1.3.1. Tullju llan Ullmu llm  

Ullntu llk mellngelltahulli bagaimana tingkat ke llpullasan pasie lln BPJS di Rullmah 

Sakit Santa E lllisabellth Melldan. 

 

1.4. Manfaat pe llnelllitian  

1.4.1. Manfaat telloritis  

1. Mellnambah wawasan pellnellliti tellntang tingkat kellpullasan di ellra BPJS pada 

pasielln di Rullmah Sakit Santa Elllisabellth Melldan. 

2. Hasil pellnelllitian ini diharapkan dapat mellnjadi sullatull bahan ellvalullasi ullntullk 

mellnambah wawasan kellilmullan khullsullsnya dalam bidang manajellmelln 

kellpellrawatan tellntang gambaran kellpullasan pasielln BPJS Kellsellhatan tellrhadap 

pelllayanan di rawat jalan ullntullk mellningkatkan mulltull pelllayanan di rullmah 

sakit. 

1.4.2. Manfaat praktis  

1. Bagi institullsi  

Sellbagai bahan ataull sullmbellr data bagi pellnellliti bellrikulltnya dan bahan 

pellrtimbangan bagi yang bellrkellpellntingan ullntullk melllanjulltkan pellnelllitian 

selljellnis. 

2. Bagi rellspondelln 

Ullntullk mellnambah wawasan ataull pellngelltahullan masyarakat mellngellna 

pellnellrapan kellpullasan pelllayanan kellsellhatan pasielln BPJS di Rullmah Sakit 

Santa Elllisabellth Melldan.  
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3. Bagi pellnellliti selllanjulltnya  

Harapan ullntullk pellnellliti selllanjulltnya pellnelllitian ini dapat dijadikan sellbagai 

acullan dalam melllakullkan pellnelllitian selllanjulltnya dan mellngellmbangkan 

wawasan dan hasil dari pellnelllitian dapat dijadikan data pellnelllitian bellrikulltnya 

sellbagai sullmbellr ullntullk mellnilai Tingkat kellpullasan pasielln BPJS di Rullmah 

Sakit Santa Elllisabellth Melldan. 
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BAB 2 

                                            TINJAUllAN PUllSTAKA 

 

2.1. Pelllayanan Ke llsellhatan  

2.1.1. Definisi Pelayanan Kesehatan 

Pelllayanan ke llsellhatan mellru llpakan ullpaya kellsellhatan yang dise lllellnggarakan 

baik sellcara pellrorangan mau llpulln bellrkelllompok dalam su llatu ll organisasi dellngan 

tulljullan ullntu llk mellmelllihara dan me llningkatkankellsellhatan, mellncellgah dan 

mellnye llmbu llhkan pellnyakit, sellrta mellmulllihkan kellsellhatan pellrorangan, kelllullarga, 

kelllompok atau llpulln masyarakat. Dalam me lllaksanakan hal te llrsellbullt, pelllayanan 

kellsellhatan yang dibe llrikan kellpada masyarakat haru lls optimal dan be llrmulltull baik. 

Salah satu ll indikator u lltama u llntu llk mellngullkullr kullalitas pe lllayanan kellsellhatan adalah 

dellngan me llnilai tingkat kellpullasan pellnggullna jasa yaitu ll pasie lln yang bellrkullnjullng ke ll 

institullsi ke llsellhatan (Ellffellndi, 2020) 

Bellrdasarkan ke llpulltullsan mellntellri pellndaya gu llnaan aparatu llr nellgara Nomor 81 

tahulln 1993 yang ke llmulldian dise llmpu llrnakan dellngan kellpulltullsan mellntellri 

pellndayagu llnaan aparatu llr nellgara Nomor 63 tahu lln 2003 me llndellfellnisikan pelllayanan 

sellbagai se llgala ullntu llk pelllayanan kellsellhatan yang dilaksanakan ole llh instansi 

pellmellrintah pu llsat, daellrah dan di lingku llngan badan u llsaha milik nellgara dalam 

bellntu llk barang dan jasa, baik dalam rangka u llpaya pe llmellnullhan kellbulltullhan 

masyarakat mampu ll dalam rangka pe lllaksanan kelltellntu llan pellratu llran pellrullndang- 

ullndangan 
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2.1.2. Dimellnsi Ku llalitas Pelllayanan 

Dalam Mellnghadapi pellrsaingan antar ru llmah sakit (pellrullsahaan) yang 

sellmakin kelltat, maka rullmah sakit bellrsaing u llntu llk mellmikat agar para pe lllangganya 

telltap royal dalam me llmanfaatkan pelllayanan kellsellhatan rullmah sakit dibellrikanya. 

Salah satu ll aspellk yang pellrlull mellndapatkan pellrhatian pellnting adalah ku llalitas 

layanan yang dibe llrikan olellh rullmah sakit. Ku llalitas layanan be llrpullsat pada u llpaya 

pellmellnullhan kellbulltullhan dan kellinginan sellrta kelltellpatan pellnyampaian u llntu llk 

mellngimbangi harapan pe lllanggaran. Ada du lla faktor yang me llmpellngarullhi kullalitas 

jasa yaitu ll ellxpellctelld sellrvicell dan pellrcellvelld sellrvicell. Kullalitas haru lls dimu lllai dari 

kellbulltullhan pelllanggan dan bellrpikir pada prellsellpsi pelllanggan. Hal ini be llrarti citra 

kullalitas yang baik bu llkanlah bellrdasarkan su lldullt pandang atau ll prellsellpsi pelllanggan 

(Lullpioadi,2006) 

Kullalitas haru lls dimu lllai dari kellbulltullhan pelllanggan dan be llrakhir pada prellsellpsi 

pelllangan. Hal ini be llrarti bahwa citra ku llalitas yang baik bu llkanlah bellrdasarkan 

sulldullt pandang atau ll prellsellpsi pihak pellnyelldia jasa, me lllainkan bellrdasarkan su lldu llt 

pandang atau ll prellsellpsi pelllanggan. Prellsellpsi pelllanggan te llrhadap ku llalitas jasa 

mellrullpakan pellnilaian mellnyelllullrullh atas kellullnggulllan su llatu ll jasa.  

Ada lima dime llnsi ullntu llk me llnilai mu lltull kullalitas pe lllayanan kell lima dimellnsi 

pokok tellrsellbullt melllipullti :  

1. Kellhandalan (Rellliability)  

Yaitull kellmampullan rullmah sakit ullntullk mellmbellrikan pelllayanan sellsullai yang 

dijanjikan sellcara akullrat dan tellrpellcaya kinellrja harulls sellsullai dellngan harapan 

pelllanggan yang bellrarti kelltellpatan waktull, pelllayanan sellsullai yang dijanjikan 
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sellcara akullrat dan tellrpellrcaya, kinellrja harulls sellsullai dellngan harapan pasielln 

yang bellrarti kelltellpatan waktull, pelllayanan yang sama ullntullk sellmulla pasielln 

tanpa kellsalahan, sikap ellmpati dan dellngan akullrasi yang tinggi, mellmbellrikan 

informasi yang akullrat dan kellmmpullan dalam mellnyelllellsaikan pellkellrjaan yang 

dibellrikan sellsullai apa yang ditelltapkan sellhingga mellnimbulllkan rasa pellrcaya 

pasielln tellrhadap pelllayanan yang dibellrikan  

2. Ellmpati (Ellmphaty)  

Melllipullti kellmulldahan dalam bellrkomullnikasi dellngan baik, mellmbellrikan 

pellrhatian khullsulls, dan mellmahami kellbulltullhan pasielln. Selllain itull, harapan 

pasielln dapat dinilai bellrdasarkan kellmampullan pelltullgas ullntullk mellmahami dan 

mellnellmpatkan diri dalam situllasi pasielln. Dipellrcaya bahwa hasil komullnikasi 

dipellngarullhi olellh ellmpati; tanpa ellmpati, kullalitas pelllayanan kellsellhatan pasielln 

dan pelltullgas kellsellhatan akan bullrullk. Ellmpati adalah kellmampullan ullntullk 

mellmahami dellngan tellpat pellrasaan orang lain dan mellngkomullnikasikannya 

kellpada mellrellka. Para pasielln mellngharapkan pelltullgas yang sabar dan telllatelln 

dan mellmiliki rasa hormat, ramah, dan mellmahami kondisi pasielln. 

3. Bellrwulljulld (Tangiblells)  

Kellmampullan sullatull rullmah sakit dalam mellnullnjullkan aksistellnsinya kellpada 

pihak ellkstellrnal, dimana pellnampilan dan kellmampullan sarana dan prasarana 

fisik rullmah sakit dan kelladaan lingkullngan sellkitarnya adalah bullkti nyata 

pelllayanan yang dibellrikan olellh pellmbellri jasa yaitull melllipullti fasilitas fifik, 

pellrlellngkapan dan pellralatan alat melldis yang digullnakan dan pellnampilan 

pellgawai sellrta melldia komullnikasi. 
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4. Kelltanggapan (Rellsponsivellnnells)  

Yaitull sullatull kellmampullan ullntullk mellmbantull dan mellmbellrikan pelllayanan yang 

tellpat pada pasielln, dellngan mellnyampaikan informasi yang jelllas, jangan 

mellmbiarkan pasielln mellnullnggull tanpa adanya sullatull alasan yang jelllas 

mellnyellbabkan prellsellpsi yang nellgatif dellngan kullalitas pelllayanan. 

5. Jaminan kellpastian (Assullrancell)  

Yang mellncangkullp pellngelltahullan,kellsopanan dan sifat dapat dipellrcaya yang 

dimiliki pelltullgas kellsellhatan, bellbas dari bahaya, rellsiko dan kellragullan. 

Asullransi diartikan sellbaai salah satull kellgiatan mellnjaga kellpastian ataull 

mellnjamin kelladaan dari apa yang mellnjamin atull sullatull indikasi mellnimbulllkan 

rasa kellpellrcayaan (Kellmellnkells RI, 2019). 

 

2.1.3. Konsellp Pelllayanan Kellsellhatan 

Pelllayanan adalah su llatu ll kellgiatan ataull ullrulltan kellgiatan yang te llrjadi dalam 

intellraksi langsu llng antara sellellorang dellngan orang lain atau ll sellcara fisik dan 

Mellnye lldiakan kellpullasan pelllanggan. Dalam kamu lls bellsar bahaa indonellisia 

dijelllaskan pelllayanan sellbagai u llsaha melllayani ke llbulltullhan orang lain 

(Adullnair,2007). Layanan me llrullpakan siste llm yang me llnyelldiakan sellsullatull yang 

dibu lltullhkan pu llblik, diorganisasikan ole llh pellmellrintah atau ll pellrullsahaan swasta 

(Fandy Tjiptono,2008).  

Agar layanan dapat me llmullaskan kellpada orang atau ll sellkelllompok orang yang 

dilayani, maka sipe lllakull dalam hal ini pe lltullgas, harsu ll dapt mellmellnullhi ellmpat 

pellrsyaratan pokok ialah:  
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Tingkah laku ll yang sopan dan bagaiman cara me llnyampaikan se llsullatu ll yang 

bellrkaitan yaitu ll:  

a. Ditellrima olellh yang bellrsangkulltan 

b. Waktull mellnyampaikan yang tellpat  

c. Kellramahan (Moellnir,2006:1997) 

 

2.1.4. Syarat Pokok Pelllayanan Kellsellhatan 

Pelllayanan kellsellhatan adalah sellbullah konsellp yang digullnakan dalam 

mellmbellrikan layanan kellsellhatan kellpada masyarakat. Selltiap ullpaya kellsellhatan yang 

diselllellnggarakan sellndiri ataull bellrsama-sama pelllayanan kelldoktellran bellrbellda dellngan 

pelllayanan kellsellhatan masyarakat, namulln ullnrullk dapat disellbullt sellbagai pelllayanan 

kellsellhatan yang baik dan kelldullanya harulls mellmpullnyai pellrsyaratan pokok mellnullrullt 

Azwar (2000), pellrsyaratan tellrsellbullt adalah: 

a. Tellrselldia (Availablell) dan bellrkellsellimbangan (Continoulls)  

Artinya sellmulla jellnis pelllayanan kellsellhatan yang dibulltullhkan olellh masyarakat 

tidak sulllit ditellmullkan, sellrta kellbellrdayaan dalam masyarakat ada pada saat 

dibulltullhkan 

b. Dapat ditellrima (acellptablell) dan wajar (apropriatell) 

Artinya pelllayanan kellsellhatan tellrsellbullt tidak bellrtellntangan dellngan kellyakinan 

dan kellpellcayaan masyarakat 

c. Mulldah dicapai (accellssiblell) 

Pellngellrtian kelltellrcapaian yang dimaksulld disini tellrulltama dari sulldullt lokasi 

dellngan dellmikian ullntullk dapat mellwulljulldkan pelllayanan kellsellhatan yang baik 
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maka pellngatullran distribullsi sarana dan prasarana kellsellhatan mellnjadi sangat 

pellnting  

d. Mulldah dijangkaull (affordablell)  

Pellngellrtian kelltellrjangkaullan yang dimaksulld disini tellrulltama dari sulldullt biaya 

ullntullk dapat mellwulljulldkan kelladaan yang sellpellrti ini harulls diullpayakan biaya 

pelllayanan kellsellhatan yang sellsullai dellngan kellmampullan ellmonomi masyarakat  

e. Bellrmulltull (qullality) 

Pellngellrtian mulltull yang dimaksulld disini adalah mellnullnjullk pada tingkat 

kellsellmpullrnaan pelllayanan kellsellhtan yang diselllellnggarakan, yamg di satull 

pihak dapat mellmullaskan para pellmakai jasa pelllayanan yang dipihak lain tata 

cara pellnyelllellnggaraan sellsullai dellngan kodell elltik dan tandar yang telllah 

ditelltapkan ullntullk pelllayanan kellsellhatan. 

 

2.2. Konsellp Pellnggu llnaan Badan Pellnyelllellnggaraa Jaminan Sosial (BPJS) 

2.2.1. Definisi BPJS 

BPJS adalah salah satu ll lellmbaga sosial yang dibe llntu llk ullntu llk 

mellnye lllellnggarakan program-program se llpellrti jaminan sosial yang ada di 

indonellisia. Me llnullrullt UllUll No. 24 Tahu lln 2011 BPJS akan me llngganti selljullmlah 

lellmbaga-lellmbaga jaminan sosial yang ada se llpellrti lellmbaga asu llransi kellsellhellhatan 

PT Aksells Indonellisia akan diganti me llnjadi BPJS Kellsellhatan. BPJS adalah badan 

hullkullm pu llblik milik nellgara yang non-profit dan bellrtanggu llng jawab kellpada 

Prellsidelln. Tellrdapat du lla BPJS, yaitu ll BPJS Kellsellhatan dan BPJS Kelltellnagakellrjaan  

Jaminan Kellsellhatan Nasional (JKN) adalah bellntu llk pellrlindullngan sosial u llntu llk 

mellnjamin selllullrullh rakyat agar dapat me llmellnullhi kellbulltullhan dasar hidu llpnya yang 
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layak. Siste llm Jaminan Sosial Nasional (SJSN) adalah tata cara pe llnyelllellnggaraan 

Jaminan Sosial (BPJS) Ke llsellhatan dan BPJS Kelltellnagakellrjaan  

JKN yang dikellmbangkan di indone llisia mellrullpakan bagian dari SJSN yang 

diselllellnggarakan dellngan mellnggu llnakan mellkanismell asu llransi kellsellhatan yang 

bellrsifat wajib be llrdasarkan UllUll No. 40 Tahu lln 2004 te llntang SJSN de llngan tu llju llan 

ullntu llk mellmellnullhi kellbulltullhan dasar kellsellhatan masyarakat yang layak dibe llrikan 

kellpada selltiap orang yang te lllah mellmayar iu llran atau ll iullranya dibayar ole llh 

pellmellrintah  

Kellpellrsellrtaanya wajib bagi se lllullrullh pellndulldullk indonellisia, dellngan tu lljullan agar 

sellmulla pellndu lldullk indonellisia tellrlindu llngi dalam siste llm asu llransi sellhingga mellrellka 

dapat mellmellnullhi kellbulltullhan dasar kellsellhatan masyarakat yang layak. 

Selllullru llh pellndulldullk indonellisia te llrmasullk di dalamnya adalah popu lllasi kullnci 

yang mellmang hak ke llsellhatan sellsu llai mandat UllUll ditanggu llng olellh nellgara. Hal ini 

yang selllalu ll ditellkankan agar popu lllasi kullnci dapat mellmahami dan me llngellrti se llrta 

bellrpellran aktif dalam me llmellnullhi hak individu llnya maullpulln sellcara kelllompok 

 

2.2.2. Dasar Hullkullm  

Landasan hullkullm dalam melllaksanakan SJSN antara lain adalah:  

1. Undang-Undang (UU) Republik Indonesia: 

a. UU No. 40 Tahun 2004 tentag Sistem Jaminan Sosial Nasional  

b. UU No. 24 Tahun 2011 tentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial. 

2. Peraturan Presiden (Perpres) Republik Indoneisia: 

a. Perpres RI No. 101 Tahun 2012 tentang Penerima Bantuan Iuran Jaminan 

Kesehatan 
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b. Perpres RI No. 12 Tahun 2013 tentang Jaminan Kesehatan  

c. Perpres RI No. 111 Tahun 2013 tentang perubahan atas peraturan 

presiden No. 12 Tahun 2013 Tentang Jaminan Kesehatan  

d. Perpres RI No. 108 Tahun 2013 tentang  Bentuk Dan Isi Pengolahan 

Program Jaminan Sosial  

e. Perpres RI No 109 Tahun 2013 Tentang Penahapan Kepersertaan 

Jaminan Sosial 

f. Perpres RI No. 107 Tahun 2013 Tentang Pelayanan Ksehatan Tertentu 

Berkaitan Dengan Kegiatan  

g. Perpres RI No. 32 Tahun 2014 Tentang Pengolahan Dan Pemanfaatan 

Dana Kapitasi JKN  

h. Perpres RI No. 19 Tahun 2016 Tentang Perubahan Kedua atas Perpres 

No. 12 Tahun 2013  

i. Perpres RI No. 28 Tahun 2016 Tentang Perubahan Ketiga atas Perpres 

No. 12 Tahun 2013 

 

2.2.3. Fu llngsi BPJS  

BPJS Kellsellhatan bellrfullngsi me llnyelllellnggarakan program jaminan ke llsellhatan, 

Jaminan ke llsellhatan mellnullrullt UllUll SJSN (Sistellm Jaminan Sosial Nasional) 

diselllellnggarakan se llcara nasional bellrdasarkan prinsip asu llransi sosial dan prinsip 

ellkullitas, dellngan tu lljullan mellnjamin agar pellsellrta mellmpellrolellh manfaat pellmellliharaan 

kellsellhatan dan pellrlindullngan dalam mellmellnullhi kellbulltullhan dasar kellsellhatan. 
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BPJS Kelltellnagakellrjaan mellnullrullt UllUll BPJS bellrfullngsi mellnyelllellnggarakan 4 (ellmpat) 

program, yaitu ll program jaminan ke llrja, jaminan hari tu lla, jaminan pellnsiulln, dan 

jaminan kellmatian. 

 

2.2.4. Tullgas BPJS  

Dalam Melllaksanakan fu llngsi sellbagaimana tellrsellbulltdiatas BPJS bellrtullgas 

ullntu llk: (Kellmellnkells RI, 2019) 

1. Melllakullkan dan/ataull mellnellrima pellndaftaran pellsellrta 

2. Mellrullngullt dan mellngullmpulllkan iullran dari pellsellrta dan pellmbellri kellrja 

3. Mellnellrima bantullan iullran dari pellmellrintah 

4. Mellngelllola Dana Jaminan Sosial ullntullk kellpellntingan pellsellrta 

5. Mellngullmpulllkan dan mellngelllola data pellsellrta program jaminan sosial 

6. Mellmbayarkan manfaat dan/ataull mellmbiayai pelllayanan kellsellhatan sellsullai 

dellngan kelltellntullan program jaminan sosial  

7. Mellmbellrikan informasi mellngellnai pellnyelllellnggara program jaminan sosial 

kellpada pellsellrta dan masyarakat  

8. Mellmbellrikan informasi mellngellnai pellnyelllellnggaraan program jaminan 

kellpada pellsellrta dan masyarakat  

 

2.2.5. Prinsip BPJS 

Prinsip-prinsip Pelllaksanaan nya adalah:  

1. Prinsip kellgoto-royongan  

Prinsip gotong-royong bellrarti pellsellrta yang mampull mellmbantull pellsellrta 

yang kullrang mampull  
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2. Prinsip Nirlaba 

Prinsip ini dimaksdkan ullntullk mellmbellrikan jaminan yang bellrkelllanjulltan 

kellpada pellsellrta sellkalipulln mellrellka bellrpindah pellkellrjaan dan tellmpat tinggal 

dalam wilayah nellgara kellsatullan Rellpullblik indonellisia  

3. Prinsip Kellpellrsellrtaan Bellrsifat Wajib  

Kellpellrsellrtaan bellrsifat wajib dimaksdkan agar selllullrullh rakyat mellnjadi 

pellsellrta sellhingga dapat tellrlindullngi. 

 

2.2.6. Tullju llan dan manfaat  

Ullntu llk mellmbellrikan kellmu lldahan dalam aksells pelllayanan kellsellhatan yang 

standar bagi pe llsellrta, jaringan fasilitas jaminan ke llsellhatan masyarakat dan tidak 

bellrlellbihan sellhingga nantinya tellrkellndali mu lltull 

2.2.7. Kritellria Pelllayanan BPJS  

1. Pelllayanan Kellsellhatan Tingkat Pellrtama  

Pelllayanan kellsellhatan tingkat pellrtama  melllipullti pelllayanan kellsellhatan 

spellsialistik yang mellncangkullp:  

a. Admistrasi pelllayanan  

b. Pelllayanan promotif dan prellvellntif  

c. Pellmellriksaan, pellngobatan dan konsullltasi melldis  

d. Tindakan melldis non spellsialistik baik opellratif maullpulln non opellratif  

e. Pelllayanan obat dan bahan melldis habis pakai  

f. Transfullsi darah sellsullai dellngan kellbulltullhan melldis  

g. Pellmellriksaan pellnullnjang diagnostik laboratoriullm  

h. Rawat inap tingkat pellrtama sellsullai dellngan indikasi melldis  



16 

STIKes Santa Elisabeth Medan 
 

STIKes Santa Elisabeth Medan  

2. Pelllayanan kellsellhatan rulljullkan tingkat lanjulltan melllipullti pelllayanan 

kellsellhatan rawat jalan dan rawat inap yang mellncangkullp:  

a. Admisntrasi pelllayanan 

b. Pellmellriksaan, pellngobatan dan konsullltasi spellsialistik olellh doktellr 

spellsialis  

c. Tindakan melldis spellsialistik baik belldah maullpulln non belldah sellsullai 

dellngan indikasi melldis 

d. Pelllayanan obat dan bahan melldis habis pakai 

e. Pelllayanan pellnullnjang diagnostik lanjulltan sellsullai dellngan indikasi melldis  

f. Rellhabillitasi melldis 

g. Pelllayanan darah 

h. Pelllayanan jellnazah pada pasielln yang mellninggal selltelllah di rawat inap 

difasilitasi kellsellhatan yang bellkellrjasama dellngan BPJS kellsellhatan  

i. Pellrawatan non intellnsif 

j. Pellrawatan inap di rullangan intellnsif  

3. Pellrsalinan 

 Pellrsalinan yang ditanggu llng BPJS kellsellhatan di fasilitas ke llsellhatan tingkat 

pellrtama mau llpulln tingkat lanju lltan adalah pellrsalinan sampai de llngan anak kelltiga 

tanpa melllihat hidu llp dan mellninggal  

4. Ambulllancell  

 Ambu lllancell hanya dibellrikan u llntu llk pasielln rulljullkan dari fasilitas kellsellhatan 

satu ll kell fasilitas ke llsellhatan lainya de llngan tu lljullan u llntu llk me llnye lllamatkan nyawa 

pasielln  
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BAB 3 

KERANGKA KONSEP DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

 

3.1     Kerangka Konsep  

Bagan 3.1  Kerangka konsep Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah 

Sakit Santa Elisabeth MedanTahun 2024 

 

 

 

                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  = Ditelliti  

 

 

   Keltelrangan : 

  = ditelliti  

 = tidak ditelliti  

Pelayanan 

Rawat Jalan 

1. Tangible (Bukti Fisik) 

2. Realibity (Kehandalan) 

3. Responsiveness (Daya 

Tanggap) 

4. Assurance (Jaminan) 

5. Emphaty (Empati) 

 

 

Respon Kepuasan 

1. Sangat Tidak Puas 

2. Tidak Puas 

3. Cukup Puas 

4. Puas 

5. Sangat Puas 

 

Rumah Sakit  

Pasien BPJS 

Pelayanan 

rawat inap 
Pelayanan 

rawat jalan 

Pasien non - BPJS  
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3.2  Hipotesis Penelitian 

          Hipotelsis Pelnellitian biasanya diselbult hipotelsis pelnellitian adalah jawaban 

selmelntara telrhadap pelrtanyaan-pelrtanyaan pelnellitian. Jadi para pelnelliti akan 

melmbulat hipotelsa dalam pelnellitianya, yang belrtuljulan ulntulk melnjadikannya 

selbagai aculan dalam melnelntulkan langkah sellanjultnya agar dapat melmbu lat 

kelsimpullan-kelsimpullan telrhadap pelnellitian yang dilakulkanya (Nasultion, 2020)  
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BAB 4 

METODE PENELITIAN 

 

4.1  Rancangan Penelitian 

 Rancangan pelnellitian adalah selsulatul yang sangat pelnting dalam pelnellitian 

melmulngkinkan pelngontrolan maksimal belbelrapa faktor ang dapat melmpelngaru lhi 

akulrasi sulatul hasil (Nulrsalam, 2020). Rancangan pelnellitian akan digulnakan olelh 

pelnelliti adalah pelnellitian delscriptif delngan delsain cross selctional 

.(Nulrsalam, 2020). 

 Rancangan pelnellitian ini melnggulnakan delskriptif karelna pelnelliti hanya 

ingin mellihat bagaimana tingkat kelpulasan pasieln BPJS rawat jalan di Rulmah 

Sakit Santa E llisabelth Meldan. 

 

4.2  Populasi dan Sampel  

4.2.1  Populasi  

 Popullasi adalah kelsellulru lhan kulpullan kasuls dimana selorang pelnelliti 

telrtarik ulntulk mellakulkan pelnellitian telrselbult (Polit, 2018). Popullasi yang 

digulnakan dalam pelnellitian ini adalah sellulrulh pasieln BPJS yang melnggulnakan 

fasilitas pellayanan kelselhatan rawat jalan di Rulmah Sakit Santa Ellisabelth Meldan  

selbanyak 43592 orang. 

4.2.2  Sampel 

Sampell adalah bagian dari ellelmeln popullasi, pelngambilan sampell adalah  

Prosels pelmilihan selbagian popullasi ulntulk melwakili sellu lrulh popullasi (Polit,2018) 

Telknik yang digulnakan ulntulk melnelntulkan sampell dalam pelnellitian ini adalah 

delngan telknik Non Probabillity Sampling delngan Pulrposivel sampling. Pulrposivel 
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Sampling melrulpakan sulatul telknik pelngambilan sampell delngan cara melmilih 

sampell dari popullasi selsulatul kelinginan pelnelliti (masalah ataul tuljulan pelnelliti) 

selhingga sampell telrselbult delngan melwakili karatelristik popullasi yang tellah 

dikelnal selbellulmnya (Nulrsalam, 2020). Delngan melnggulnakan rulmuls Slovin 

Popullasi yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah sellulrulh pasieln BPJS rawat 

jalan di Ru lmah Sakit Santa Ellisabelth Meldan tahuln 2024 selbanyak 100 orang 

n =        N 

           1 + N (el) 
2 

  n =   43.592 

 
                           1 + 43.592 (0,01)

2 

                        n =  43.592 

    1 + 43.592  

                        n =   43.592 

 43.692 

            n =  99,77 

            n =                 91 

keltelrangan : n = julmlah sampell 

                     N = julmlah popullasi  

                     el = taraf kelsalahan (0,1) 
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4.3  Variabel penelitian dan defenisi operasional 
 

4.3.1 Variabel penelitian 
 

 Variabell adalah selgala selsulatul yang diulkulr ataul karatelristik yang 

melmbelrikan nilai belda telrhadap selsulatul (belnda, manulsia, dan lain-lain) Variabell 

julga melru lpakan konselp dari belrbagai labell belrbagai labell abstrak yang 

didelfelnisikan selbagai sulatul fasilitas ulntulk pelngu lkulran sulatul pelnellitian 

(Nulrsalam, 20s20). 

Melnulrult Sulgiyono (2024),  melnjellaskan bahwa variabell pelnellitian adalah 

sulatul atribult ataul sifat ataul nilai dari orang, obyelk ataul kelgiatan yang melmpulnyai 

variasi telrtelntul yang diteltapkan olelh pelnelliti ulntulk dipellajari dan kelmuldian 

ditarik kelsimpullanya.  

Dalam pelnellitian ini hanya telrdapat satul variabell (variabell tulnggal) yaitul 

tingkat kelpulasan pasieln BPJS yang melnggulnakan fasilitas rawat jalan di Rulmah 

Sakit Santa E llisabelth Meldan. 

4.3.2  Defenisi operasional  

 Delfelnisi opelrasional adalah delfelnisi belrdasarkan karatelristik yang diamati 

dan selsulatu l yang didelfelnisikan telrselbult. Karatelristik yang di ulkulr (diamati) itullah 

yang melru lpakan kulnci delfelnisi opelrasional. Dapat diamati artinya melmulngkinkan 

pelnelliti ulntulk mellakulkan obselrvasi ataul pelngulkulran selcara celrmat telrhadap 

selsulatul objelk ataul felnomelna yang kelmuldian dapat diullangi olelh orang lain. Ada 

dula macam delfelnisi, delfelnisi nominal ,melnelrangkan arti kata seldangkan delfelnisi 

rill melnelrangkan objelk (Nulrsalam,2020). 
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Tabel 4.1  Defenisi Operasional Variabel Gambaran Kepuasan BPJS Di  

Rumah Sakit Santa Elisabeth MedanTahun 2024 

Variabel Definisi Indikator 
Alat 

Ukur 
Skala Skor 

Kepuasan Kelpulasan 

adalah 

pelrasaan 

selnag atau l 

kelkelcelwaan 

pasieln yang 

melndapatkan 

pellayanan 

kelselhatan 

dari telnaga 

doktelr dan 

pelrawat 

Kelpulasan mellipulti 

5 dimelnsi, yaitul : 

1.Tangiblel (Bulkti 

fisik) 

2.Relalibillity 

(Kelhandalan) 

3.Relsponsivelnelss 

(Daya tanggap) 

4.Assulrancel 

(Jaminan) 

5.Elmphaty 

(elmpati) 

Kulelsionelr O 

R 

D 

I 

N 

A 

L 

1. Pulas = 

19-27 

2. Culku lp 

pulas = 

10-18 

3. Tidak  

pulas 

1-9 

 

4.4  Instrumen Penelitian 

 Instrulmeln pelnellitian adalah alat yang digulnakan ulntulk melngulmpullkan 

data agar pelnellitian dapat belrjalan delngan baik (Polit and Belck, 2018). Instrulmeln 

pelnellitian diadopsi dari pelnellitian Jamila (2025) delngan melnggulnakan skala likelrt 

dan  pilihan jawaban tidak pulas (Skor 1), culkulp pulas (Skor 2), dan pulas (Skor 3).   

 

 

 

 

 

 

Pulas               : 19-27 

Culkulp pulas   : 10-18 

Tidak pulas    : 1-9 

  

 

 

                                            Nilai Tertinggi – Nilai Terendah  

Nilai Jenjang Interval =  

                                                    Pilihan jawaban 

   =  26-1 

          3  

   =  8,3 

   = 9 
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4.5  Lokasi dan Waktu Penelitian  

4.5.1  Lokasi Penelitian  

 Pelnellitian ini akan dilaku lkan di Rulmah Sakit Santa E llisabelth Meldan. 

Alasan pelnelliti melmilih lokasi telrselbult karelna lokasi pelnellitan delkat delngan 

telmpat tinggal pelnelliti selhingga melmpelrmuldah pelnelliti ulntulk mellakulkan 

pelnellitian dan melndapatkan data dari Rulmah Sakit. 

 

4.5.2  Waktu Penelitian 

 Pelnellitian ini telah dilakulkan pada bullan 30 April- 17 Mei 2024 

 

4.6 Prosedur Pengambilan dan Teknik Pengumpulan Data 

4.6.1  Pengambilan Data  

 Adapuln Pelngambilan data yang digulnakan pelnelliti telrdiri dari 2 bagian 

yaitul data primelr dan data selkulndelr. 

1. Data primelr 

Data primelr  adalah data yang diambil ataul didapatkan dari relspondeln 

mellaluli tahapan wawancara me llipulti nama, u lmulr, jelnis kellamin, ulsia 

(selsulaikan delngan kulelsionelr pelnellitian). 

2. Data  selkulndelr 

Data selkulndelr adalah data yang dipe lrolelh olelh orang lain ataul dari 

data yang su ldah ada (Nu lrsalam, 2020). didapatkan dari relkam meldik  

pulskelmas tigabinanga te lntang ju lmlah pasieln BPJS rawat jalan 1 tahu ln 

telrakhir. 
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4.6.2  Pengumpulan Data  

 Pelngulmpullan data adalah prosels pelrolelhan sulbjelk dan pelngulmpullan data 

ulntulk sulatul pelnellitian (Nulrsalam, 2020). Telknik pelngulmpullan data dalam 

pelnellitian ini adalah delngan melnggulnakan kulelsionelr yang akan dibagikan kelpada 

relspondeln.  

 Pelnellitian dilaksanakan seltellah proposal pelnellitian lulluls eltik dari Komitel 

Eltik Selkolah Tinggi Ilmu l Kelselhatan Santa Ellisabelth Meldan delngan pelngulmpullan 

data yang akan dilakulkan olelh pelnelliti adalah :   

1. Pelnelliti melnyelrahkan sulrat izin pelnellitian kelpada pihak Rulmah Sakit 

Santa Ellisabelth Meldan. 

2. Seltellah pelnelliti melndapatkan izin ulntulk mellaku lkan pelnellitian,  pelnelliti 

melnjulmpai peltulgas kelselhatan/pelrawat yang be lkelrja di lokelt pellayanan 

BPJS di rulmah sakit santa E llisabelth Meldan dan me lnjellaskan kelpada 

peltu lgas maksuld dan tu ljulan pelnellitian selrta kritelria calon relspondeln lalul 

melnju lmpai pasieln BPJS yang be lrobat kel Rulmah Sakit Santa E llisabelth 

Meldan. Pelnelliti pelrtama me lmpelrkelnalkan diri dan me lnjellaskan maksd dan 

tulju lan pelnellitian seltellah itul pelnelliti melminta kelseldiaan calon relspondeln 

melnandatangani informeld conselnt. Bila tidak seltuljul, maka pelnelliti akan 

melnghormati kelpultulsan calon relspondeln  

3. Pelnelliti kelmuldian melmbelrikan kulelsionelr pelnellitian kelpada relspondeln 

tanpa me lncantu lmkan nama relspondeln/hanya nama inisial, dan 

melndampingi relspondeln sellama melngisi ku lelsione lr pelnellitian 



25 

STIKes Santa Elisabeth Medan 
 

STIKes Santa Elisabeth Medan  

4. Seltellah sellulrulh kulelsionelr telrisi, pelnelliti melngulmpullkan kelmbali 

kulelsionelr dan melngelcelk kellelngkapan ku lelsionelr dan se lrta melngulcapkan 

telrimakasih atas ke lseldiaan waktu lnya u lntu lk dijadikan ke lseldiaan relspondeln 

melngulcapkan telrimakasih kelpada relspondeln dan sellanjultnya pelnelliti 

mellakulkan pelngolahaan data. 
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4.7  Kerangka Operasional  

 Bagan 4.2  Kerangka Operaional Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien  

BPJS Di Rumah Sakit Santa Elisabeth MedanTahun 2024.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                

                                                                

 

 

 

 

 

Pengajuan judul Proposal 

Prosedur izin penelitian 

Pengambilan data 

Ujian proposal  

Mengajukan izin  

Melakukan  

Pengolahaan data  

Analisa data   

Hasil 

Di publikasikan  
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4.8  Pengolahan Data dan Analisa Data 

4.8.1  Pengolahan data  

 Seltellah selmula data suldah telrkulmpull maka pelnelliti akan mellakulkan 

pelngolahan data mellaluli tahapan belrikult ini: 

1. Elditing  

Elditing dalam pelngolahan data belrtuljulan ulntulk melngelvalulasi kellelngkapan 

konsistelnsi dan kelselsulaian antara kritelria data yang dipelrlulkan ulntulk ulji 

hipotelsis ataul melnjawab pelrtanyaan pelnellitian.  

2. Coding  

Coding dalam pelnellitian adalah prosels pelmbelrian kodel pada data yang 

dilakulkan delngan tuljulan melrulbah data kulalitatif melnjadi data kulantitatif 

Coding  data dipelrlulkan telrultama dalam prosels pelngolahan data baik 

selcara manulal ataul melnggulnakan program kompu ltelr.  

3. Scoring  

Scoring yaitul belrfulngsi melnghitulng skor yang diprolelh masing-masing 

relspondeln belrdasarkan jawaban atas pelrtanyaan yang diajulkan olelh 

pelnullis dilakulkan delngan kompultelrisasi.  

4. Tabullating  

Tabullating dalam pelnellitian yaitul melmasulkkan data kel dalam tabell-tabell 

yang tellah telrseldia , baik tabell ulntulk data melntah maulpuln ulntulk data yang 

digulnakan ulntulk melnghitu lng data telrtelntul selcara spelsifik. 

 (Adipultra elt al,2021)  
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4.8.2 Analisa data 

 Analisa data melrulpakan bagian yang sangat pelnting ulntulk melncapai 

tuljulan pokok pelnellitian, yaitul melnjawab pelrtanyaan-pelrtanyaan pelnellitian yang 

melngulngkapkan felnomelna mellaluli belrbagai macam ulji statistik. Statistik 

melrulpakan alat yang selring digu lnakan pada pelnellitian kulantitatif. Ulji statistik 

belrfulngsi ulntulk melnyelrdelhanakan data yang belrjulmlah sangat belsar melnjadi 

informasi yang seldelrhana dan muldah dipahami olelh pelmbaca ulntulk melmbu lat 

kelpultulsan, melmbelrikan meltodel bagaimana melmprolelh data dan melnganalisis 

data dalam prosels melngambil sulatul kelsimpullan belrdasarkan data telrselbult. 

 Analisa data pada pelnellitian ini melnggulnakan analisa data ulnivariat 

mellipulti (tulliskan selsulai delngan isi dari kulelsionelr pelnellitina) dan tingkat 

kelpulasan pasieln BPJS yang melndapatkan fasilitas pellayanan rawat jalan di 

pulskelsmas tigabinanga tahuln 204. Analisa data akan disajikan dalam belntulk tabell 

distribulsi dan frelkulelnsi. 

Pelnellitian ini tidak melnggulnakan ulji statistik karelna pelnelliti hanya 

mellihat gambaran tingkat kelpulasan. 

 

4.9  Etika Penelitian  

 Eltika pelnellitian adalah nilai norma yang belrkaitan delngan seljaulh mana 

pelnelliti melmatulhi kelwajiban profelsional, hulkulm dan sosial kelpada relspondeln 

Prinsip ultama pelrilakul eltis dalam pelnellitian belrbasis :belnelfielncel, relspelct for 

hulman dignity dan julsticel (polit&belck,2012)  

 Melnulrult (Polit & Belcl 2012), ada tiga prinsip eltik primelr yang melnjadi 

pelrilakul eltis dalam selbulah pelnellitian antara lain adalah:  
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1. Informeld conselnt  

Melrulpakan belntulk pelrseltuljulan antara pelnelliti delngan relspondeln delngan 

melmbelrikan lelmbar pelrseltuljulan. Informeld conselnt telrselbult dibelrikan 

selbellulm dilakulkan pelnellitian yang belrtuljulan selbagai lelmbar pelrseltulju lan 

ulntulk melnjadi relspondeln. Jika relspondeln tidak belrseldia maka pelnelliti  

2. Anonimity (tanpa nama)  

Melmbelrikan jaminan dalam pelnggulnaan sulbjelk pelngelrtian delngan cara 

tidak melncantulmkan nama relspondeln pada lelmbar ataul alat ulkulr dan 

hanya melnulliskan kodel pada lelmbar pelngulmpu llan data hasil pelnellitian 

yang tellah disajikan. 

3. Confidelntiality (kelrahasiaan) 

1Melmbelrikan jaminan kelrahasiaan hasil pelnelliti, baik informasi maulpuln 

masalah lainya. Selmula informasi yang tellah dikulpullkan dijamin 

kelrahasiannya olelh pelnelliti hanya kellompok data telrtelntul yang dilaporkan 

pada hasil riselt (Nulrsalam,2015); 

Penelitian ini juga telah layak etik “Ethical Exemption” dari Komisi Etik 

Penelitian Kesehatan Sekolah Tinggi Ilmu Kesehatan Santa Elisabeth Medan. 
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BAB 5 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

5.1 Gambaran Lokasi Penelitian  

Sejarah Rumah Sakit Santa Elisabeth Medanyaitu didirikan pada tanggal 

19 November 1930 Rumah Sakit Santa Elisabeth Medandiresmikan dengan 

semboyan “Dibalik penderitaan ada rahmat”. Rumah Sakit ini merupakan rumah 

sakit dengan kelas tipe B. Rumah Sakit Santa Elisabeth Medanterletak di JL.H. 

Misbah No. 7 Medan Rumah Sakit ini milik Kongregasi Fransiskanes Santa 

Elisabeth Medan. Rumah Sakit Ini merupakan salah satu rumah sakit yang 

didirikan sebagai bentuk pelayanan kepada masyarakat oleh para biarawati dengan 

motto “Ketika Aku Sakit Kamu Melawat Aku (Mat 25:36)” dengan visi yaitu 

“Menjadikan tanda kehadiran Allah di tengah dunia dengan membuka tangan dan 

hati untuk memberikan pelayanan kasih menyembuhkan orang-orang sakitdan 

menderita sesuai dengan tuntutan zaman “. Peningkatan kualitas dalam kegiatan 

pelayanan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan, didukung oleh tenaga medis dan 

non medis. Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan, memiliki 17 ruangan perawatan 

inap terdiri dari 8 ruang rawat inap internis, 2 ruang rawat inap bedah 3 ruang 

rawat inap Intensive Care Unit (ICU), 3 ruang rawat inap perinatologi, 1 ruang 

rawat inap anak. Ruang rawat inap Rumah Sakit Santa Elisabeth Medandibedakan 

dalam beberapa kelas yaitu ruang rawat inap kelas I, kelas II, kelas III, VIP, super 

VIP, dan eksekutif. Ruangan yang menjadi tempat penelitian peneliti adalah 

ruangan Poli Rawat Jalan Berada di Lantai 1. 
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5.2 Hasil Penelitian  

Pada bab ini akan diuraikan hasil dari penelitian tingkat kepuasan  pasien 

BPJS di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan. Penyajian data meliputi gambaran 

lokasi penelitian dan karateristik responden dan tingkat pelayanan kepuasan 

pasien tentang pelayanan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan.  

 

5.2.1 Karateristik Pasien BPJS di Rumah Sakit Santa Elisabeth 

MedanTahun 2024   

 

Tabel 5.1 Distribusi frekuensi data demografi Tingkat Kepuasan Pasien 

BPJS di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan(n=91) 

 

Karakteristik Frekuensi (f) Persentase (%) 

Jenis kelamin   

Pria 27 29.7 

Wanita 64 70.3 

Total 91 100.0 

Pendidikan   

SD 3 3.3 

SMP 13 14.3 

SMA 47 51.6 

Diploma/Sarjana 28 30.8 

Total 91 100.0 

Umur   

17-29 12 13.2 

30-44 25 27.5 

45-60 28 30.8 

>60 26 28.6 

Total 91 100.0 

 

Berdasarkan tabel 5.1 diproleh data demografi berdasarkan jenis kelamin 

laki-laki sebanyak 27 orang (29,7%) dan perempuan sebanyak 64 orang (70,3%). 

Berdasarkan usia 17-29 sebanyak 12 orang (13,2%), usia 30-44 sebanyak 25 

orang (27,5%), usia 45-60 sebanyak 28 orang (30,8%) usia > 60 sebanyak 26 

(28,8%).  Berdasarkan Pendidikan Terakhir SD,  sebanyak 3 orang (3,3%), SMP 
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99% 

1% 

Tingkat Kepuasan 

Puas

Tidak Puas

sebanyak 13 orang (14,3%),  SMA sebanyak 47 orang (51,6%), Diploma/Sarjana 

sebanyak 28 orang (30,8%).  

 

5.2.2 Tingkat Kepuasan Pasien BPJS  

Tabel 5.2  Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan BPJS di Rumah Sakit 

Santa Elisabeth Medan 

Berdasarkan tabel 5.2 diproleh hasil penelitian tingkat kepuasan pasien 

BPJS tentang kepuasan pelayanan di Rumah Sakit Santa Elisabeth MedanPada 

Kategori Cukup puas 1 orang (1,1%), Puas sebanyak 90 orang (98,9%). 

 
 

5.3. Pembahasan  

5.3.1. Diagram Gambaran Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit 

Santa Elisabeth Medan2024  

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan diagram 5.1 didapatkan hasil tingkat kepuasan pasien BPJS 

dari 91 responden terdapat mayoritas responden memiliki tingkat kepuasan 

Karakteristik Frekuensi (f) Persentase (%) 

Puas 90 99 

Tidak Puas 1 1 

Total 91 100.0 
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dengan kategori puas sejumlah 90 orang (99%) dan dengan kategori tidak puas 1 

orang (1%). Hal ini juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Permana et al 

(2020) dari 100 responden BPJS terdapat 71 orang (71%) memiliki tingkat 

kepuasan dengan kategori puas. 

Menurut asumsi peneliti bahwa tingkat kepuasan layanan pasien BPJS di 

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan sangat puas dikarenakan jam pelayanan 

kesehatan yang tepat waktu, pelayanan di poli rawat jalan cepat, kesigapan 

perawat dan dokter dalam melayani pasien mampu memberikan kepercayaan antar 

tenaga kesehatan dan pasien ketersediaankotak saran dan kritik, penampilan 

tenaga kesehatan yang profesional, kemudian dari poli rawat jalan dalam 

memproleh informasi tentang kesehatan pasien memberikan perhatian secara 

individu kepekaan memperhatikan saran dan kritik, serta memberikan pelayanan 

tanpa membedakan status pasien. Hal ini dapat dilihat dari ke lima dimensi 

penilaian kepuasan BPJS yaitu Kehandalan, responsivennes, assurance, tangible, 

emphaty. 

Peneliti beramsumsi bahwa responden merasa puas dengan pelayanan 

BPJS karena tenaga kesehatan yang bertugas di poli rawat jalan Rumah Sakit 

Santa Elisabeth Medan memiliki kompetensi dalam hal pemberian pelayanan yang 

cepat dan tepat sehingga responden memiliki kepuasan tersendiri. Tenaga 

Kesehatan sangat cepat dan tanggap terhadap keluhan dari pasien, tenaga 

kesehatan cepat merespon pasien, pihak poli rawat jalan juga menjaga kerahasiaan 

data pasien, pasien merasa aman dan pasien merasa poli rawat jalan memiliki citra 

positif, pasien merasa nyaman terhadap ruang tunggu yang tersedia di polo rawt 
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jalan.  Asumsi peneliti di atas didukung oleh Penelitian Permana et al (2020) 

bahwa seseorang akan merasakan kepuasan pada pelayanan BPJS jika tenaga 

medis mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pasien 

seperti sikap, perhatian serta komunikasi yang baik dari tenaga medis sehingga 

membangun kepercayaan antara pasien BPJS dengan  tenaga medis. 

Bukan hanya itu, berdasarkan pengamatan peneliti mayoritas responden 

juga merasa puas karena tenaga medis yang melayani pasien BPJS memiliki 

kompetensi sehingga para pasien BPJS merasa aman dan percaya pada setiap 

tindakan yang dilakukan. Hal ini juga sejalan dengan penelitian Effendi (2020) 

bahwa seseorang akan merasa puas dalam pelayanan jika tenaga medis yang 

memberikan pelayanan memiliki jaminan kompetensi sehingga pasien merasa 

aman, bebasa dari risiko maupun bahaya serta akan menumbuhkan rasa percaya 

antara pasien dan tenaga medis. 

Ada 1 orang (1%) yang merasakan tidak puas terhadap pelayanan BPJS. 

Menurut asumsi peneliti hal ini disebabkan karena individu tersebut mendapatkan 

pelayanan yang lambat dari tenaga medis seperti pembagian obat yang lambat dan 

proses kerja yang lama. Asumsi peneliti di atas didukung oleh  penelitian Effendi 

(2020) bahwa individu yang merasa tidak puas disebabkan oleh keadaan 

pelayanan yang lambat dalam pemberian obat dan pelayanan kesehatan dari 

tenaga medis. 

Kepuasan pasien sangatlah penting dalam pelayanan serta reputasi rumah 

sakit. Kepuasan dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya reliability atau 

keandalan dalam memberikan pelayanan, tangible  yaitu seberapa tanggap dokter 
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atau tenaga medis dalam memberikan pelayanan, emphaty bagaimana tenaga 

medis memberikan perhatian kepada setiap pasien, dan assurance yaitu jaminan 

terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan oleh tenaga medis. Keempat hal ini 

sangat berperan besar dalam menentukan kepuasan pada pasien BPJS. Maka 

perlunya realisasi 4 komponen kepuasan tersebut agar tingkat kepuasan pasien 

dapat terpenuhi dengan baik (Yanuarti et al., 2021). Hal ini juga didukung oleh 

Utari et al (2021) yang menyatakan bahwa tercapainya kepuasan seseorang secara 

maksimal akan sangat berdampak pada reputasi lokasi pelayanan tersebut.  
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BAB 6 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dengan jumlah sampel 91 responden tentang 

Gambaran Tingkat kepuasan Layanan Pasien BPJS di Rumah Sakit Santa 

Elisabeth Medanmaka disimpulkan:  

         Tingkat kepuasan layanan pasien Di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan 

memiliki Kategori Puas 90 orang (99%) 

 

6.2  Saran 

1. Bagi Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan 

Diharapkan Poli Rawat Jalan Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan dapat 

mempertahankan tingkat kepercayaan pasien BPJS terhadap layanan 

kesehatan yang diberikan selama ini. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

  Diharapkan peneliti selanjutnya dapat dilakukan dengan membandingkan 

pelayanan BPJS di rumah sakit swasta dengan rumah sakit milik pemeritah 

dengan jumlah sampel yang besar. 
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LEMBAR PERSETUJUAN MENJADI RESPONDEN  

 

Kepada Yth, 

Calon Responden Penelitian  

Di tempat  

Rumah Sakit Santa Elisabeth Medan  

 

Dengan Hormat, saya yang bertanda tangan dibawah ini :  

Nama         : Karennika Br Sembiring  

Nim           : 032020062  

Alamat      :Jl. Bunga Terompet No. 118 Pasar VIII Medan Selayang  

Mahasiswa program studi Ners Tahap Akademik yang sedang mengadakan 

penelitian dengan judul “Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit 

Santa Elisabeth MedanTahun 2024.’’ Penelitian yang akan dilakukan oleh 

peneliti tidak akan menimbulkan kerugian  akan menimbulkan kerugian terhadap 

calon responden, segala informasi yang diberikan oleh responden kepada peneliti 

akan dijaga kerahasiaanya, dan akan hanya digunaan untuk kepentingan peneliti 

semata Peneliti sangat mengharapkan kesediaan individu untuk menjadi 

responden dan dalam penelitian ini tanpa adanya ancaman dan paksaan. Apabila 

saudara/I yang bersedia untuk menjadi responden dalam penelitian ini, peneliti 

memohon kesediaan responden untuk menandatangani surat persetujuan untuk 

menjadi responden dan bersedia untuk memberikan informasi yang dibutuhkan 

peneliti guna pelaksanaan penelitian. Atas segala perhatian dan kerjasama dari 

seluruh pihak sayang mengucapkan terimakasih.  

                                                                                          Hormat saya  

                                                                                           Peneliti  

 

                                                                                          Karennika Br sembiring  
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1. Pengajuan Judul Proposal 
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2. Lembar Konsul Proposal  
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3.Surat Balasan Permohonan Izin Penelitian 
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4.Lembar Kuesioner Peneltian  

LEMBAR KUESIONER 

            Gambaran Kepuasan Pasien BPJS Di Rumah Sakit Santa Elisabeth 

Medan 

1.   Pengantar  

Bersama ini saya sampaikan daftar pertanyaan kepada 

Bapak/Ibu/Sdr/i, dengan permohonan agar berkenan kiranya meluangkan 

waktu untuk mengisinya. Pertanyaan dalam daftar ini berkenan dengan 

tanggapan Anda terhadap Tingkat Kepuasan Pasien BPJS pada pelayanan 

di Rumah Sakit Santa Elisabeth Medam . Atas kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i 

memberikan jawaban, sebelum dan sesudah saya ucapkan terima kasih.  

I. Cara mengisi jawaban  

1. Beri tanda centang () pertanyaan-pertanyaan berikut pada 

salah satu jawaban yang ada menurut pendapat anda sesuai 

dengan pertanyaan tersebut. Pendapat anda dinyatakan dalam 

skala 1 s/d 5 yang memiliki makna: 

a.   Puas     = 3  

b. Cukup Puas             = 2 

c.    Tidak Puas   = 1 

1. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja. 

  



50 

STIKes Santa Elisabeth Medan 
 

STIKes Santa Elisabeth Medan  

IDENTITAS RESPONDEN 

                          Nama Responden                : .......................................... 

                          Alamat                                : .......................................... 

                          Jenis Kelamin                     :         Pria           

 

                                                                                Wanita 

                        

                          Pendidikan terakhir            :          SD                   Diploma/Sarjana 

                                                                     

                                                                    SMP 

 

                                                                     SMA 

                                                                                  

            Umur                                  :          17-29 Tahun            >60 tahun  

                                                                   

                                                                   30-44 Tahun 

                                                                    45-60 tahun  
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KEPUASAN PENGUNJUNG 

No Item Pertanyaan Puas  Cukup 

puas  

 Tidak puas  

 

1. Apakah dengan pelayanan 

yang diberikan oleh Rumah 

Sakit Santa Elisabeth 

Medansesuai dengan 

diharapkan 

   

2. Apakah dengan fasilitas 

penunjang yang didapat sesuai 

dengan yang diharapkan 

   

3. Apakah dengan berobat sesuai 

dengan yang diharapkan  

   

 

4. Jika suatu saat sakit akan 

kembali ke Rumah Sakit Santa 

Elisabeth Medan 

   

 

5. Apakah anda merasa puas 

dengan pelayanan pengobatan 

yang diberikan dan 

menyarankan teman atau 
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kerabat jika sakit 

untukmelakukan pengobatan di 

Rumah Sakit Santa Elisabeth 

Medan 

KUALITAS PELAYANAN PENGOBATAN 

Tangible (Bukti fisik) 

6. Lingkungan di Rumah Sakit 

Santa Elisabeth Medanbersih 

   

7. Tata ruang di Rumah Sakit 

Santa Elisabeth Medanteratur 

dan aman 

   

8. Alat-alat pemeriksaan selalu 

bersih  

   

9. Penampilan dokter dan 

pegawai tampak rapi  

   

Kehandalan (reliability) 

10. Tenaga kesehatan memberikan 

pelayanan dengan cepat  

   

11. Tenaga kesehatan memeriksa 

pasien dengan seksama  

   

12. Alur pengobatan mudah diikuti 

oleh pasien  

   

13. Paien sangat mudah    
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mendapatkan pelayanan 

Daya tanggap ( responsiveness) 

14. Tenaga kesehatan memberikan 

pertolongan yang cepat saat 

pasien membutuhkan  

   

15. Tenaga kesehatan memberikan 

pasien informasi yang jelas  

   

16. Tenaga kesehatan memberikan 

informasi pengobatan dengan 

bahasa yang mudah dimengerti  

   

17. Tenaga kesehatan cepat 

tanggap menyelesaikan keluh 

kesah pasien  

   

18. Pasien tidak menunggu lama 

untuk mendapatkan pelayanan  

   

19. Pasien merasa nyaman dalam 

mendapatkan pengobatan 

   

     

Jaminan / keyakinan ( assurance) 

20. Tenaga kesehatan menjelaskan 

dengan jelas tentang penyakit 

pasien  

   

21. Tenaga kesehatan meyakinkan    
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pasien dalam memberikan 

tindakan  

22. Tenaga kesehatan memberikan 

pelayanan dengan sopan 

kepada pasien  

   

23. Pasien merasa aman dan 

nyaman dengan tindakan yang 

diberikan  

   

   Empati (Empathy) 

24. Tenaga kesehatan 

mendengarkan dengan seksama 

setiap keluhan pasien  

   

25. Tenaga kesehatan melayani 

tanpa membeda-bedakan status 

sosial pasien  

   

26. Tenaga kesehatan 

menggunakan bahasa yang 

sopan 
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MASTER DATA 

 

 

 

 

 

No R inisial JK pendidikan Umur P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10

1 H 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

2 A 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 N 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

4 R 2 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

5 R 1 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

6 T 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

7 N 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

8 M 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

9 M 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

10 S 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

11 S 2 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

12 M 1 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

13 E 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

14 H 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

15 J 1 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

16 R 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

17 S 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

18 E 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

19 G 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

20 D 2 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

21 D 2 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

22 E 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

23 L 2 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

24 N 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

25 I 1 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

26 I 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

27 K 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

28 A 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

29 K 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

30 J 1 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

31 E 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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31 E 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

32 S 1 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

33 A 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

34 J 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

35 I 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

36 B 1 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

37 N 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

38 M 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

39 R 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

40 E 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

41 P 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

42 I 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

43 F 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

44 A 1 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

45 D 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

46 S 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

47 H 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

48 R 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

49 R 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

50 R 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

51 S 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

52 R 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

53 M 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

54 I 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

55 K 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

56 Y 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

57 R 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

58 C 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

59 G 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

60 S 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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61 J 1 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

62 R 1 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

63 M 2 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

64 D 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

65 E 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

66 Y 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

67 A 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

68 F 1 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

69 G 1 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

70 Y 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

71 F 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

72 A 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

73 C 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

74 L 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

75 W 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

76 Y 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

77 D 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

78 E 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

79 T 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

80 N 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

81 F 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

82 T 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

83 E 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

84 C 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

85 A 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

86 Y 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

87 P 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

88 E 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

89 Y 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

90 H 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

91 J 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

91 91 91 91 91 91 91 91 91 91

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91 91
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DOKUMENTASI 
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OUTPUT SPSS 

 

JenisKelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pria 27 29.7 29.7 29.7 

wanita 64 70.3 70.3 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SD 3 3.3 3.3 3.3 

SMP 13 14.3 14.3 17.6 

SMA 47 51.6 51.6 69.2 

Diploma/Sarjana 28 30.8 30.8 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 17-29 12 13.2 13.2 13.2 

30-44 25 27.5 27.5 40.7 

45-60 28 30.8 30.8 71.4 

>60 26 28.6 28.6 100.0 

Total 91 100.0 100.0  

 

 

 


