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Abstrak   

 

Pendahuluan. Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan masyarakat memainkan peran penting dalam 

stabilitas pelayanan kesehatan suatu negara. Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat menjadi acuan 

dalam evaluasi mutu pelayanan antara harapan pasien terhadap kinerja pelayanan kesehatan.  

Tujuan. Penelitian ini bertujuan untuk analisis Indeks Kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan 

Kesehatan di Puskesmas Kota Madiun. 

Metode. Penelitian ini menggunakan desain crosectional dengan metode kuantitatif, dilaksanakan pada 

bulan Oktober 2023 di Puskesmas Kota Madiun dengan sampel sebanyak 64 subjek penelitian 

menggunakan teknik sampling simple random sampling. Variabel penelitian adalah 9 unsur Indeks 

Kepuasan Masyarakat yaitu unsur persyaratan, prosedur, waktu, tarif, produk layanan, kompetensi, 

perilaku, penanganan pengaduan, serta sarana dan prasarana. 

Hasil. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat adalah 81.99, dengan rincian 

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah baik yaitu pada unsur persyaratan (81.3%), prosedur (71.9%), 

waktu (84.4%), produk layanan (87.5%), kompetensi (81.3%), perilaku (71.9%), penanganan 

pengaduan (70.3%), dengan Indeks Kepuasan Masyarakat sangat baik pada unsur tarif (62.5%) dan 

sarana dan prasarana (79.7%).  

Kesimpulan. Indeks Kepuasan Masyarakat adalah 81.99, dengan Indeks Kepuasan Masyarakat sangat 

baik pada unsur tarif dan sarana dan prasarana. 

Kata kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat, Puskesmas, Kuantitatif 
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Abstract 

 

Background. Public satisfaction with public services plays an important role in the stability of a 

country's health services. Measurement of the Public Satisfaction Index is a reference in evaluating the 

quality of service between patient expectations and health service performance. 

Purpose. The purpose of this study is to evaluate the Madiun City Health Center's Community 

Satisfaction Index for health services. 

Methods. This study used a crosectional design with quantitative methods, conducted in October 2023 

at the Madiun City Health Center with a sample of 64 research subjects using a simple random sampling 

technique. The research variables were 9 elements of the Community Satisfaction Index, namely the 

elements of requirements, procedures, time, rates, service products, proficiency, conduct, addressing 

grievances, and infrastructure and amenities. 

Result. The results showed that the Community Satisfaction Index was 81.99, with details of the 

Community Satisfaction Index being good, namely in the elements of requirements (81.3%), procedures 

(71.9%), time (84.4%), service products (87.5%), competence (81.3%), behavior (71.9%), handling 

complaints (70.3%), with a very good Community Satisfaction Index in the elements of tariffs (62.5%) 

and facilities and infrastructure (79.7%). 

Conclusion. The Public Satisfaction Index is 81.99, with a very good Public Satisfaction Index on the 

elements of tariffs and facilities and infrastructure. 

 

Key words : Community Satisfaction Index, Health Center, Quantitative 

 

Pendahuluan 

Analisis kebijakan pada kesehatan merupakan salah satu upaya untuk mengembangkan 

sistem kesehatan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat dengan memberikan pelayanan 

kesehatan yang komprehensif dan efektif dengan pengendalian mutu pelayanan yang 

terintegrasi dengan basis sistem informasi digital (WHO, 2022). Negara menjamin hak dan 

investasi atas perlindungan kesehatan setiap warga negara yang dijamin oleh konstitusi dan 

tertuang dalam alinea kedua alinea kedua (UUD, 1945). Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat 

(IKM) mengacu pada 9 unsur penilaian terhadap pelayanan publik (Permenpan RB RI, 2017).   
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Persepsi terkait kepuasan pelayanan publik sangat dibutuhkan untuk menganalisa IKM 

terhadap pelayanan publik, analisis antara harapan dan kinerja pelayanan kesehatan digunakan 

untuk memperbaiki kualitas (Alfiyani, Setiyadi, Yakob, & Mulyono, 2023) (Xie et al., 2022).Adapun 

target analisis IKM salah satunya adalah untuk mengetahui partisipasi aktif Masyarakat terkait 

penyelenggaranan pelayanan Kesehatan, yang selanjutnya dapat dijadukan acuan dalam upaya 

perbaikan setiap kebijakan dalam sistem pelayanan kesehatan yang inovatif dan kreatif sesuai 

dengan standart prosedur pelayanan yang komprehensif (Alfiyani, Yakob, Setiyadi, et al., 

2023).  

9 unsur penilaian tersebut terkait dengan persyaratan, prosedur, waktu, tarif, produk, jenis 

pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, saran dan masukan serta sarana dan 

praasarana (Prakoeswa et al., 2023). IKM dapat digunakan sebagai acuan dalam analisis 

kebijakan baik pada pelayanan Kesehatan (Rumah Sakit, puskesmas, klinik, apotik, dan lain 

sebagainya) ataupun pelayanan publik secara umum (Febriansyah et al., 2021). Mutu 

pelayanan sebagai salah satu faktor sosial. Faktor biopsikososial harus menjadi perhatian untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan (Alfiyani et al., 2017, 2018). 

Pengendalian mutu pelayanan merupakan bagian terpenting dalam pelayanan kesehatan, 

sehingga hasil analisis IKM digunakan sebagai acuan dalam evaluasi kinerja dan mutu 

pelayanan (Endeshaw, 2021). Hasil analisis tersebut dapat mengetahui dimensi pelayanan yang 

harus dipertahankan dan ditingkatkan untuk memenuhi harapan pasien terhadap kualitas 

pelayanan (Upadhyai et al., 2019) (Singaraj et al., 2019). Analisis IKM membutuhkan evaluasi 

yang periodik untuk meningkatkan mutu layanan (Fatima et al., 2019). Permasalahan yang 

terjadi khususnya pada negara berkembang, dengan tingkat pendidikan yang rendah adalah 

angka kunjungan pada fasilitas pelayanan yang kurang (WHO, 2021). Pengetahuan yang 

kurang terkait kesehatan berpengaruh terhadap rendahnya kesadaran masyarakat akan 

pemeliharaan dan perlindungan kesehatan (de Bruijn & Antonides, 2022).. Namun, di sisi lain, 

rendahnya tingkat kesehatan Masyarakat juga dapat disebabkan oleh ketidakmampuan mereka 

untuk memperoleh pelayanan kesehatan karena mahalnya biaya yang harus dibayar (de Abreu 

et al., 2021) (Pérez-Stable & El-Toukhy, 2018). Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan mengambil judul Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat 

Terhadap Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas Kota Madiun. 

 

Tujuan 
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Berdasarkan uraian tersebut peneliti tertarik untuk melakukan analisis Indeks Kepuasan 

Masyarakat terhadap pelayanan Kesehatan di Puskesmas Kota Madiun. 

 

Metode 

Penelitian ini menggunakan desain crosectional dengan metode kuantitatif, dilaksanakan 

pada bulan Oktober 2023 di Puskesmas Kota Madiun dengan sampel sebanyak 64 subjek 

penelitian menggunakan teknik simple random sampling. Analisis data kuantitatif 

menggunakan bantuan program SPSS  (Alfiyani, Hasniati Rahmah, Yakob, Kaharani Putri 

STrKeb, et al., 2023). 9 unsur Indeks Kepuasan Masyarakat digunakan sebagai variabel 

penelitian yaitu unsur persyaratan, prosedur, waktu, tarif, produk layanan, kompetensi, 

perilaku, penanganan pengaduan, serta sarana dan prasarana.  

 

Hasil 

Distribusi  frekuensi data hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat 
Unsur Jumlah % 

Persyaratan 

Baik 

 

52 

 

81.3 

Sangat Baik 12 18.8 

Total 64 100 

Prosedur   

Baik 46 71.9 

Sangat Baik 18 28.1 

Total 64 100 

Waktu Penyelesaian   

Baik 6 83 

Sangat Baik 54 7 

Total 64 100 

Biaya   

Baik 24 37.5 

Sangat Baik 40 62.5 

Total 64 100 

Jenis Pelayanan   

Baik 56 87.5 

Sangat Baik 8 12.5 

Total 64 100 

Kompetensi Pelaksana   

Baik 52 81.3 

Sangat Baik 12 18.8 

Total 64 100 

Perilaku Pelaksana   

Baik 46 71.9 

Sangat Baik 18 28.1 

Total 64 100 

Saran   
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Kurang Baik 6 9.4 

Baik 45 70.3 

Sangat Baik 13 20.3 

Total 64 100 

Sarana dan Prasarana   

Kurang Baik 1 1.6 

Baik 12 18.8 

Sangat Baik 51 79.7 

Total 64 100 

   

Analisis IKM dilaksanakan dengan menggunakan rumus berikut: 

 

Berdasarkan rumus di atas hasil penelitian penelitian menunjukkan bahwa Indeks 

Kepuasan Masyarakat adalah 81.99, dengan rincian Indeks Kepuasan Masyarakat adalah baik 

yaitu pada unsur persyaratan (81.3%), prosedur (71.9%), waktu (84.4%), produk layanan 

(87.5%), kompetensi (81.3%), perilaku (71.9%), penanganan pengaduan (70.3%), dengan 

Indeks Kepuasan Masyarakat sangat baik pada unsur tarif (62.5%) dan sarana dan prasarana 

(79.7%). 

 

Pembahasan  

1. Persyaratan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada unsur persyaratan 81.3% atau sebagian 

besar dari responden memiliki persepsi bahwa pelayanan yang diberikan sudah baik. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan penelitian yang menunjukkan bahwa hasil analisis pada unsur 

persyaratan adalah 78.59% (Muh Kabul, 2022). Persyaratan merupakan salah satu unsur 

dalam IKM yang harus terpenuhi. Meningkatkan kualitas layanan memiliki peran penting 

dalam memenuhi dengan harapan dan kebutuhan pelanggan  (Tay Guan Meng & Md Sidin, 

2021). Pencapaian kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan, peningkatan 

kinerja, citra rumah sakit (Alfiyani, Yakob, Alis Setiyadi, et al., 2023), dan mempercepat 

pengembangan layanan rumah sakit. Kepuasan digambarkan sebagai reaksi pasien terhadap 

beberapa aspek dari layanan pengalaman (KhanMohammadi et al., 2023). 

2. Prosedur  

71.9% dari seluruh responden memiliki persepsi bahwa kualitas pelayanan pada unsur 
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prosedur adalah baik. Hasil tersebut sejalan dengan studi yang menunjukkan bahwa hasil 

analisis pada unsur prosedur memiliki kualitas pelayanan yang baik dengan nilai unsur 

pelayanan sebesar 3.15 (Cahyani, 2022). Dengan demikian, pasien mengevaluasi layanan 

Kesehatan layanan kesehatan dan penyedia layanan dari perspektif pasien berdasarkan unsur 

prosedur dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelayanan yang telah diterima Kepuasan 

pasien mencerminkan pengalaman yang berhubungan dengan layanan kesehatan. Hal ini 

dapat digunakan untuk menilai aspek keselamatan pasien dan efektivitas klinis (Nguyen et 

al., 2021). 

3. Waktu Penyelesaian  

Unsur waktu penyelesaian berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi 

subjek penelitian sudah baik, hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian yang menyatakan 

bahwa waktu penyelesaian sudah baik sebesar 83% (Alfira Rezky Fajriati Rahmad et al., 

2023).  Konsep hubungan antara kepuasan dan loyalitas pelanggan harus diperhatikan 

karena di dalamnya terdapat banyak unsur penilaian salah satunya adalah unsur waktu 

penyelesaian, unsur tersebut dapat berpengaruh positif dan signifikan terhadap pelayanan 

kesehatan termasuk puskesmas (Utami et al., 2023). 

4. Biaya 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa pada unsur biaya, persepsi subjek 

penelitian sebagian besar menunjukkan bahwa pada unsur biaya sudah baik (62.5%). Hasil 

penelitian tersebut sejalan dengan studi tahun 2023 yang menyebutkan bahwa faktor biaya 

merupakan salah satu indikator yang berhubungan dengan penilaian pasien terkait dengan 

mutu pelayanan (Asmirati Yakob et al., 2023). Terlepas dari tantangan yang ada dalam 

menilai kualitas layanan, fakta bahwa kepuasan pasien sebenarnya memprediksi pilihan 

penyedia layanan menunjukkan sebuah mekanisme, di mana orang cenderung secara alami 

tertarik ke arah perawatan yang lebih berkualitas  (Marzo et al., 2021). Faktor pendapatan, 

pendidikan, frekuensi kunjungan, dan kualitas pelayanan secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan pasien. Dengan demikian banyak faktor yang mempengaruhi Indeks Kepuasan 

Masyarakat sehingga perlu adanya kajian lebih dalam terkait faktor biospsikososial yang 

mempengaruhi baik yang berasal dari pelayanan ataupun faktor dari pasien (Alfiyani, 2023). 

Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) menjadi salah satu jalan untuk menaikkan akses 

pelayanan kesehatan dan mengurangi beban finansial perawatan Kesehatan bagi masyarakat 

yang kurang mampu agar tetap mendapatkan akses pelayanan Kesehatan (Rahmah et al., 
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2018). 

5. Jenis Pelayanan  

Jenis layanan merupakan salah satu unsur yang berhubungan dengan Indeks Kepuasan 

Masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Sebagian besar pasien memiliki persepi 

yang baik terkait jenis layanan (87.5%). Kepuasan pelanggan ditingkatkan oleh kualitas 

jenis layanan yang diterima, yang secara positif dipengaruhi oleh kepercayaan pelanggan 

(Satpathy et al., 2022). 

6. Kompetensi Pelaksana 

Kompetensi pelaksana Sebagian besar sudah baik (83.5%). Hasil studi menunjukkan 

bahwa kompetensi pelaksana sebagai point penting yang harus diperhatikan untuk 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan, sehingga dapat berpengaruh terhadap 

persepsi Masyarakat terkait kualitas layanan. Kinerja petugas dalam memberikan pelayanan 

yang bermutu, komprehensif dan professional adalah point kunci dalam keberhasilan 

pelayanan (Alfira Rezky Fajriati Rahmad et al., 2023). 

7. Perilaku Pelaksana  

Hampir seluruhnya dari subjek penelitian menyatakan bahwa pelayanan yang diterima 

sudah baik yaitu sebesar 71.9%. Perilaku pelaksana merupakan dalah satu indicator yang 

berpengaruh terhadap Indeks Kepuasan Masyarakat. Hasil tersebut selarah dengan studi 

yang menunjukkan bahwa 85% perilaku pelaksana sudah baik dengan pasien, keramah 

tamahan, membuat pasien merasakan kenyamanan dalam melakukan pengobatan (Alfira 

Rezky Fajriati Rahmad et al., 2023). Professional perawatan medis dan staf layanan umum 

ditunjukkan dengan interaksi antara  petugas dengan  pasien setiap hari, penting bagi petugas 

kesehatan untuk membangun hubungan saling percaya dengan pasien untuk meningkatkan 

kepuasan pasien (Setyawan et al., 2020). 

8. Saran  

Indeks Kepuasan Masyarakat pada unsur saran menunjukkan bahwa 45 responden memiliki 

persepsi yang baik, hal tersebut selaras dengan studi yang menunjukkan bahwa saran 

merupakan salah satu untuk penting dalam pelayanan (Fahamsyah, 2018). 

9. Sarana dan Prasarana  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Sebagian besar subjek penelitian memiliki 

Indeks Kepuasan Masyarakat yang sangat baik pada unsur tarif dan sarana prasarana. 

Dampak kepuasan terhadap pemilihan tempat fasilitas pelayanan dapat berpengaruh 
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terhadap angka kunjungan. Penelitian ini menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan sudah baik 

dengan nilai 81.99, sehingga menunjukkan terdapat kepuasan pasien terkait kualitas layanan 

puskesmas. Puskesmas dengan kepuasan pasien yang lebih tinggi memiliki angka kematian 

yang lebih rendah dan ukuran kunjungan yang lebih baik. Pasien yang puas juga lebih 

mungkin untuk mematuhi pengobatan rekomendasi dan lebih kecil kemungkinannya untuk 

menuntut malapraktik (Anderson et al., 2020).  

 

Kesimpulan 

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah 81.99, dengan Indeks Kepuasan Masyarakat 

sangat baik pada unsur tarif dan sarana dan prasarana. 

Saran 

Dengan adanya 2 unsur Indeks Kepuasan Masyarakat yang sudah sangat baik yaitu 

pada unsur tarif dan sarana prasarana, diharapkan dapat dipertahankan khususnya karena 2 

unsur tersebut yang juga berpengaruh terhadap kunjungan pasien baik pada pelayanan 

Kesehatan seperti puskesmas ataupun pada pelayanan Kesehatan lainnya.  
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