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ABSTRAK 

Kepuasan Masyarakat Terhadap Program Universal Health Coverage (UHC) 

di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sampang  
 

Sindi Ayu Antika 

21041010195 

 

Universal Health Coverage (UHC) merupakan program yang menjamin semua 

orang memiliki akses layanan kesehatan yang bermutu dan memadai namun tidak 

membuat penerima pelayanan kesulitan dalam hal finansial. Konsep dasar UHC 

telah direncanakan oleh PBB pada bulan September 2012 serta UHC merupakan 

tindak lanjut dari poin 3.8 dalam SDGs. Negara Indonesia merealisasikan program 

UHC dalam bentuk Jaminan Kesehatan Nasional yang memiliki sistem iuran 

berdasarkan pendapatan keluarga. Pemerintah Kabupaten Sampang merupakan 

kabupaten pertama yang telah melaksanakan program UHC. Namun dalam 

pelaksanaannya masih terdapat masalah pembengkakan anggaran sehingga 

pemerintah menonaktifkan 38.990 peserta UHC. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk menguji pengaruh ekspektasi, kinerja, dan diskonfirmasi terhadap tingkat 

kepuasan masyarakat sebagai penerima pelayanan UHC di RSUD Kabupaten 

Sampang dengan menggunakan Model Diskonfirmasi Ekspektansi dari Van Ryzin 

(2004). Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

eksplanatori dan strategi penelitian survei. Populasi penelitian adalah rata-rata 

pasien rawat inap di RSUD Kabupaten Sampang tahun 2024. Untuk menentukan 

jumlah sampel digunakan rumus Slovin dengan taraf kesalahan 10%, diperoleh 

sampel sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik pengambilan 

sampel yaitu simple random sampling. Instrumen yang digunakan adalah 

kuesioner. Teknik analisis dan interpretasi data dalam penelitian ini menggunakan 

analisis jalur (path analysis). Selain itu, korelasi dan regresi berganda digunakan 

sebagai dasar perhitungan koefisien jalur. Hasil studi ini menunjukkan bahwa 

tingkat ekspektasi dan kinerja mempengaruhi diskonfirmasi sebesar 0,478, dan 

tingkat ekspektasi, kinerja, dan diskonfirmasi mempengaruhi tingkat kepuasan 

warga negara sebesar 0,678. Hasil studi ini menunjukkan bahwa model 

diskonfirmasi ekspektasi sangat tepat untuk sektor publik karena dapat 

menentukan cara mengelola kepuasan publik. 

Kata Kunci: Expectancy Disconfirmation Model; Kepuasan masyarakat; RSUD 

Kabupaten Sampang; Universal Health Coverage 
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ABSTRACT 

Citizen Satisfaction with the Universal Health Coverage (UHC) Program at the 

Sampang Regency General Hospital 

 

Sindi Ayu Antika 

21041010195 

 

Universal Health Coverage (UHC) is a program that ensures everyone has access 

to quality and adequate health services without causing financial hardship to 

recipients. The basic concept of UHC was planned by the PBB in September 2012 

and UHC is a follow-up to point 3.8 in the SDGs. The Republic of Indonesia has 

implemented the UHC program in the form of National Health Insurance with a 

contribution system based on family income. The Sampang Regency Government 

is the first regency to implement the UHC program. However, in its 

implementation, there are still budget overruns, resulting in the government 

deactivating 38,990 UHC participants. The purpose of this study is to examine the 

influence of expectations, performance, and disconfirmation on the level of 

community satisfaction as recipients of UHC services at the Sampang Regency 

Regional General Hospital using the Expectancy Disconfirmation Model from 

Van Ryzin (2004). This study uses a quantitative approach with an explanatory 

research type and a survey research strategy. The study population was the 

average number of inpatients at Sampang District Hospital in 2024. The Slovin 

formula with a 10% error rate was used to determine the sample size. A simple 

random sampling technique was used to obtain a sample of 100 respondents. The 

instrument used was a questionnaire. Path analysis was used to analyze and 

interpret the data. Correlation and multiple regression were used to calculate the 

path coefficients. The results of this study indicate that the level of expectations 

and performance influences disconfirmation by 0.478, and the level of 

expectations, performance, and disconfirmation influences the level of citizen 

satisfaction by 0.678. The results of this study indicate that the expectation 

disconfirmation model is very appropriate for the public sector because it can 

determine how to manage public satisfaction.. 

Kata Kunci: Citizen Satisfaction; Expectancy Disconfirmation Model; RSUD 

Sampang Regency; Universal Health Coverage 
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