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RINGKASAN 

 

Pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat juga dapat membantu pelaksana pelayanan 

publik untuk mengetahui aspek-aspek apa yang perlu dibenahi untuk meningkatkan pelayanan 

pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah. 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

publik berdasarkan indeks kepuasan masyarakat (IKM) pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati 

Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

dengan menggunakan pengukuran nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) berdasarkan 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 

2017. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 191 orang pasien yang mendapatkan pelayanan dari 

Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah. 

Indeks Kepuasan Masyarakt (IKM) untuk kualitas pelayanan pada Puskesmas 

Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah diperoleh nilai 

rata-rata sebesar 3,18 berada pada penilaian baik. Selanjutnya IKM unit pelayanan 

dikalikan dengan 25 sehingga IKM pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan 

Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah  adalah 79,38 dengan mutu pelayanan B dengan 

kriteria baik karena berada pada interval nilai 76,61 – 88,3. Unsur  biaya/tariff mendapat 

penialian tertinggi dengan  nilai  rata-rata 3,53 dengan kritieria penilaian sangat baik. Hal 

ini menggambarkan bahwa pasien  menilai Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan 

Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah   memberikan pelayanan dengan gratis tanpa 

dipungut biaya. Nilai  kepuasan  terendah  adalah  2,64  yaitu waktu penyelesaian dengan 

kriteria penilaian kurang baik.   Hal ini mengambarkan bahwa kurangnya kecepatan 

dalam pelayanan disebabkan kurangnya tenaga medis atau tenaga kesehatan yang ada 

sedangkan masyarakat yang meminta pelayanan kesehatan cukup banyak sehingga 

menyebabkan terjadinya keterlambatan dalam pemberian pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pembangunan kesehatan merupakan bagian dari pembangunan nasional yang bertujuan meningkatkan 

kesadaran, kemauan dan kemampuan hidup sehat bagi setiap orang yang bertempat tinggal di wilayah kerja 

puskesmas agar terwujud derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya sehingga dapat menciptakan 

masyarakat bangsa dan negara yang sehat baik secara fisik maupun secara mental. Agar penduduk hidup 

dengan sehat, diperlukan adanya suatu pelayanan kesehatan yang baik. Dalam Undang-Undang Nomor 32 

Tahun 2004 tentang pemerintah daerah dan Undang-Undang Nomor 33 Tahun 2004 tentang perimbangan 

keuangan antara pusat dan daerah, merupakan dasar adanya pelayanan kesehatan yang dikelola oleh 

pemerintah daerah merupakan perwujudan bentuk upaya pemerintah pusat menyerahkan salah satu 

kewenangannya dalam bidang kesehatan.  

Kesadaran masyarakat akan pentingnya hidup sehat membawa dampak maraknya pertumbuhan 

organisasi yang bergerak dibidang kesehatan, baik itu organisasi pemerintahan maupun organisasi swasta yang 

saling berkompetisi menghasilkan produk yang bermutu. Tak dapat dipungkiri bahwa pertumbuhan dan 

perkembangan organisasi tersebut menimbulkan persaingan yang cukup ketat dalam meningkatkan jumlah 

pasiennya. Hal ini mengakibatkan organisasi harus memperhatikan kualitas pelayanannya agar dapat bertahan 

dan senantiasa dicari oleh pemakai jasa (pasien).. 

Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang 

tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitaif atas 

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan public dengan 

membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. 

Namun masih banyak dijumpai kelemahan dalam pelayanan publik oleh aparatur pemerintah sehingga 

belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan oleh masyarakat. Hal ini ditandai dengan masih adanya 

berbagai keluhan masyarakat yang disampaikan melalui berbagai media massa sehingga menimbulkan citra 
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yang kurang baik terhadap kinerja aparatur pemerintah. Bentuk pelayanan publik yang dilaksanakan oleh 

pemerintah salah satunya adalah pemenuhan kebutuhan kesehatan masyarakat. Sistem kesehatan yang di miliki 

oleh pemerintah saat ini terbukti belum bisa memenuhi semua kebutuhan pelayanan kesehatan masyarakat 

yang prima. Untuk mendukung pencapaian pembangunan kesehatan pemerintah telah menyediakan beberapa 

sarana/fasilitas kesehatan beserta tenaga kesehatannya. Sedangkan fasilitas kesehatan yang banyak 

dimanfaatkan masyarakat adalah Puskesmas.  

Salah satunya adalah Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu 

Tengah yang masih kurang maksimal dalam memberikan pelayanan kepada pasien, dari informasi yang penulis 

dapat yaitu pelayanan yang lama (mulai dari pendaftaran hingga mendapatkan pelayanan), kurangnya fasilitas 

sarana dan prasarana di puskesmas, dan kurangnya kecepatan penanganan pasien. Kenyataan yang ada 

dilapangan, proses pelayanan yang lama terjadi karena adanya kekurangan jumlah sumber daya manusia, hal 

inilah yang menghambat kinerja dan proses memberikan pelayanan.  

Fenomena yang terjadi saat ini adanya keterlambatan dalam pelayanan yang diberikan kepada pasien, 

hal ini sering terjadi pada saat penebusan obat, pasien harus antri karena petugas yang bekerja di bagian resep 

atau mempersiapkan obat hanya ada 2 orang. Pada saat pasien banyak yang mengambil obat akan terjadi 

antrian yang cukup banyak dan pasien harus menunggu padahal pasien harus istirahat. Permasalahan yang 

kedua yaitu adanya ketidaksesuaian antara waktu pelayanan yang diberikan dengan standar waktu pelayanan 

yang ditetapkan, hal ini sering terjadi karena kehadiran dokter seperti dokter umum dan dokter gigi yang tidak 

hadir setiap hari. Selain itu waktu pelayanan yang sering cepat tutup sehingga masyarakat harus kembali besok 

harinya untuk berobat.  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengambil judul 

penelitian “Analisis Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan Publik Berdasarkan Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati 

Kabupaten Bengkulu Tengah” 

 

1.2 Rumusan Masalah 
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Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya maka penulis merumuskan 

masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana analisis kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik 

berdasarkan indeks kepuasan masyarakat (IKM) pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati 

Kabupaten Bengkulu Tengah?  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penulisan skripsi ini adalah untuk mengetahui kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik berdasarkan indeks kepuasan masyarakat (IKM) pada Puskesmas Perawatan Pagar 

Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu 

Tengah 

Masukan bagi Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten 

Bengkulu Tengah untuk mengetahui sampai sejauh mana kualitas pelayanan yang 

diberikan terhadap masyarakat 

b. Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi penguji dan pembanding antara teori dan 

kondisi realitas yang ada di instansi. 

 

 

c. Bagi Pihak Lain 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan atau 

referensi untuk penelitian dimasa yang akan datang. 

 

1.5 Batasan Masalah 
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Penelitian ini hanya dibatasi pada masalah kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

publik berdasarkan indeks kepuasan masyarakat (IKM) pada Puskesmas Perawatan Pagar 

Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah berdasarkan Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang 

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik 

dengan 9 unsur pelayanan yaitu Persyaratan, Prosedur, Waktu penyelesaian, Biaya/Tarif,  

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Penanganan 

Pengaduan Saran dan Masukan, Sarana dan Prasarana.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1   Landasan Teori 

 2.1.1  Pelayanan Publik 

Menurut Dwiyanto (2016:45), pelayanan publik dapat diartikan sebagai 

pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai 

kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah 
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ditetapkan. Sebagaimana yang telah dikemukakan terdahulu bahwa pemerintahan 

pada hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. Ia tidaklah diadakan untuk 

melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani masyarakat serta menciptakan 

kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat mengembangkan 

kemampuan dan kreativitasnya demi mencapai tujuan bersama. Karenanya birokrasi 

publik berkewajiban dan bertanggung jawab untuk memberikan layanan yang baik 

dan professional. 

Pelayanan oleh birokrasi publik tadi adalah merupakan salah satu 

perwujudan dari fungsi aparatur Negara sebagai abdi masyarakat disamping sebagai 

abdi Negara. Pelayanan oleh birokrasi publik dimaksudkan untuk mensejahterakan 

masyarakat (warga negara) dari suatu Negara kesejahteraan (welfare state). 

Pelayanan dengan demikian dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) 

keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu 

sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 

Sementara itu kondisi masyarakat saat ini telah terjadi suatu perkembangan 

yang sangat dinamis, tingkat kehidupan masyarakat yang semakin baik, merupakan 

indikasi empowering yang dialami oleh masyarakat (Thoha, 2017:47). Hal ini berarti 

masyarakat semakin sadar akan apa yang menjadi hak dan kewajibannya sebagai 

warga Negara dalam hidup bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. Masyarakat 

semakin berani untuk mengajukan tuntutan, keinginan dan aspirasinya kepada 

pemerintah. Masyarakat semakin kritis dan semakin berani untuk melakukan kontrol 

terhadap apa yang dilakukan oleh pemerintahnya. 

Menurut Widodo (2015:12), pelayanan publik adalah: “pemberian layanan (melayani) 

keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan 
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aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan”. Sejalan dengan pendapat tersebut Keputusan 

Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003 mendefinisikan: “Segala bentuk 

pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi dipusat, di daerah dan dilingkungan Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) dan Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dalam bentuk barang dan jasa baik dalam 

rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka, pelaksanaan peraturan 

perundang-undangan . 

Winarno (2014:51) mendefinisikan pelayanan publik adalah pemberian jasa baik oleh 

pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah atau pun pihak swasta kepada masyarakat, dengan 

atau tanpa pelayanan guna memenuhi kebutuhan atau kepentingan masyarakat. Pernyataan di atas 

dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah pemberian jasa oleh pemerintah, pihak swasta atas 

nama pemerintah ataupun pihak swata kepada masyarakat. 

Hal yang terpenting menurut peneliti kemudian adalah sejauh mana 

pemerintah dapat mengelola fungsi-fungsi tersebut agar dapat menghasilkan barang 

dan jasa (pelayanan) yang ekonomis, efektif, efisien dan akuntabel kepada seluruh 

masyarakat yang membutuhkannya. Selain itu, pemerintah dituntut untuk 

menerapkan prinsip equity dalam menjalankan fungsi-fungsi tadi. Artinya pelayanan 

pemerintah tidak boleh diberikan secara diskriminatif. Pelayanan diberikan tanpa 

memandang status, pangkat, golongan dari masyarakat dan semua warga masyarakat 

mempunyai hak yang sama atas pelayanan-pelayanan tersebut sesuai dengan 

peraturan yang berlaku.  

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat 

sebenarnya merupakan imlipkasi dari fungsi aparat Negara sebagai pelayan 

masyarakat. Karena itu, kedudukan aparatur pemerintah dalam pelayanan umum 

(public service) sangat strategis karena akan sangat menentukan sejauhmana 

pemerintah mampu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi masyarakat, 
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yang dengan demikian akan menentukan sejauhmana negara telah menjalankan 

perannya dengan baik sesuai dengan tujuan pendiriannya. 

Senada dengan itu Hidayat (2016:77) mengemukakan bahwa pelayanan 

publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok orang dengan 

landasan faktor material melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam usaha 

memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 

 

 2.1.2   Kualitas Pelayanan 

Menurut Lupiyoadi (2014:72), kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-

karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang 

telah ditentukan atau bersifat laten. Tjiptono (2016:22) mengatakan kualitas merupakan suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Persoalan kualitas dalam dunia bisnis sudah menjadi harga yang harus dibayar oleh 

perusahaan agar tetap survive dalam bisnisnya. Konsep kualitas pada dasarnya bersifat relatif, yaitu 

tergantung dari perspektif yang digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. 

Lupiyoadi (2014:143) menyatakan pada dasarnya terdapat tiga orientasi kualitas 

yang seharusnya konsisten satu sama lain: (1). Persepsi konsumen, (2). Produk atau jasa, dan 

(3). Proses. Untuk yang berwujud barang, ketiga orientasi tersebut dapat dibedakan dengan 

jelas, namun untuk jasa, produk dan proses tidak dapat dibedakan dengan jelas, bahkan 

produknya adalah proses itu sendiri. 

 

Konsep kualitas layanan pada dasarnya memberikan persepsi secara konkrit mengenai 

kualitas suatu layanan. Konsep kualitas layanan ini merupakan suatu revolusi secara menyeluruh, 

permanen dalam mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan atau mengupayakan usaha-

usahanya yang berkaitan dengan proses dinamis, berlangsung, terus menerus di dalam memenuhi 

harapan, keinginan dan kebutuhan.   
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Stemvelt (2014:210) menyatakan bahwa konsep kualitas layanan adalah suatu persepsi 

tentang revolusi kualitas secara menyeluruh yang terpikirkan dan menjadi suatu gagasan yang harus 

dirumuskan (formulasi) agar penerapannya (implementasi) dapat diuji kembali (evaluasi), untuk 

menjadi suatu proses yang dinamis, berlangsung, terus menerus dalam memenuhi kepuasan 

pelanggan. Tujuan adalah asumsi kepuasan yang disesuaikan dengan tingkat kualitas layanan.  

Konsep kualitas layanan  pada dasarnya adalah suatu standar kualitas yang harus dipahami di 

dalam memberikan pelayanan yang sebenarnya tentang pemasaran dengan kualitas layanan. Hal 

tersebut bukan hanya bersifat cerita atau sesuatu yang mengada-ada, tetapi harus disesuaikan dengan 

suatu standar yang layak, seperti standar ISO (International Standardization Organization), sehingga 

dianggap sebagai suatu kondisi yang sehat untuk tujuan atau pemakaian, memiliki keselarasan dengan 

spesifikasi, kebebasan dengan segala kekurangannya, membentuk kepuasan pelanggan, memiliki 

kredibilitas yang tinggi dan merupakan kebanggaan.  

Yong dan Loh (2015:146) memberikan suatu pengertian bahwa konsep kualitas layanan 

adalah suatu kecocokan untuk penggunaan (fitness for yours) yang bertujuan untuk menemukan suatu 

pemikiran yang jelas dari proses pemikiran yang melahirkan adanya suatu pemahaman yang tidak sulit 

untuk dipahami, karena tujuannya jelas dan prosesnya merupakan continue quality improvement 

(proses yang berkelanjutan).  

Tinjauan mengenai konsep kualitas layanan  sangat ditentukan oleh berapa besar kesenjangan 

(gap) antara persepsi pelanggan atas kenyataan pelayanan yang diterima, dibandingkan dengan 

harapan pelanggan atas pelayanan yang harus diterima. Menurut Parasuraman (2015:162) bahwa 

konsep kualitas layanan  yang diharapkan dan dirasakan ditentukan oleh kualitas layanan. Kualitas 

layanan tersebut terdiri dari daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan kehandalan.  

Parasuraman (2015:165) menyatakan bahwa konsep kualitas layanan  adalah suatu pengertian 

yang kompleks tentang mutu, tentang memuaskan atau tidak memuaskan. Konsep kualitas layanan 

dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih kecil daripada pelayanan yang dirasakan 

(bermutu). Dikatakan konsep kualitas layanan  memenuhi harapan, apabila pelayanan yang diharapkan 

sama dengan yang dirasakan (memuaskan). Demikian pula dikatakan persepsi tidak memenuhi 
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harapan apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar daripada pelayanan yang dirasakan (tidak 

bermutu).  

Konsep kualitas layanan  dari harapan yang diharapkan seperti dikemukakan di atas, 

ditentukan oleh empat faktor, yang saling terkait dalam memberikan suatu persepsi yang jelas dari 

harapan pelanggan dalam mendapatkan pelayanan. Keempat faktor tersebut adalah Parasuraman 

(2015:178):  

1. Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication), faktor ini sangat menentukan 

dalam pembentukan harapan pelanggan atas suatu jasa/pelayanan. Pemilihan untuk 

mengkonsumsi suatu jasa/pelayanan yang bermutu dalam banyak kasus dipengaruhi oleh 

informasi dari mulut ke mulut yang diperoleh dari pelanggan yang telah mengkonsumsi jasa 

tersebut sebelumnya.  

2. Kebutuhan pribadi (personal need), yaitu harapan pelanggan bervariasi tergantung pada 

karakteristik dan keadaan individu yang memengaruhi kebutuhan pribadinya.  

3. Pengalaman masa lalu (past experience), yaitu pengalaman pelanggan merasakan suatu 

pelayanan jasa tertentu di masa lalu memengaruhi tingkat harapannya untuk memperoleh 

pelayanan jasa yang sama di masa kini dan yang akan datang.  

4. Komunikasi eksternal (company’s external communication) yaitu komunikasi eksternal yang 

digunakan oleh organisasi jasa sebagai pemberi pelayanan melalui berbagai bentuk upaya 

promosi juga memegang peranan dalam pembentukan harapan pelanggan. 

Berdasarkan pengertian di atas terdapat tiga tingkat konsep kualitas layanan  yaitu: 

1. Bermutu (quality surprise), bila kenyataan pelayanan yang diterima melebihi pelayanan yang 

diharapkan pelanggan.  

2. Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang diterima sama dengan 

pelayanan yang diharapkan pelanggan.  

3. Tidak bermutu (unacceptable quality), bila ternyata kenyataan pelayanan yang diterima lebih 

rendah dari yang diharapkan pelanggan.  

Menurut Gaspersz (2016:4) pengertian dasar dari kualitas menunjukkan bahwa kata kualitas 

memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi dari yang konvensional sampai yang lebih 
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strategik. Definisi konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari 

suatu jasa seperti performansi (performance), keandalan (reliability), mudah dalam penggunaan (ease 

of use), estetika (esthetics) dan sebagainya, seperti kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan 

kualitas hasil.  

Berdasarkan pengertian dasar tentang kualitas di atas, tampak bahwa kualitas selalu berfokus 

pada pelayanan pelanggan (customer service focused quality). Dengan demikian jasa-jasa didesain 

sedemikian rupa serta pelayanan diberikan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Karena kualitas 

mengacu kepada segala sesuatu yang menentukan kepuasan pelanggan, suatu jasa yang dihasilkan 

baru  dikatakan berkualitas apabila sesuai dengan keinginan pelanggan,  dimanfaatkan dengan baik, 

serta dijasasi (dihasilkan) dengan cara yang baik dan benar.  

Sunyoto (2017:48), pada dasarnya sistem kualitas modern itu dibagi menjadi tiga yaitu 

kualitas desain, kualitas konfirmasi dan kualitas layanan. Lebih jelasnya diuraikan bahwa: 

1. Kualitas desain, pada dasarnya mengacu kepada aktivitas yang menjamin bahwa jasa baru atau 

jasa yang dimodifikasi, didesain sedemikian rupa untuk memenuhi keinginan dan harapan 

pelanggan serta secara ekonomis layak untuk dikerjakan. Dengan demikian, kualitas desain adalah 

kualitas yang direncanakan. Kualitas desain itu akan menentukan spesifikasi jasa dan merupakan 

dasar pembuatan keputusan yang berkaitan dengan pelayanan, spesifikasi penggunaan, serta 

pelayanan purna jual. Kualitas desain pada umumnya merupakan tanggungjawab pada Bagian 

Riset dan Pengembangan (R&D), Rekayasa Proses (Process Engineering), Riset Pasar (Market 

Research) dan bagian-bagian lain yang berkaitan.  

2. Kualitas Konformansi mengacu kepada pembuatan jasa atau pemberian jasa layanan yang 

memenuhi spesifikasi yang telah ditentukan sebelumnya pada tahap desain itu. Dengan demikian 

kualitas konformansi menunjukkan tingkat sejauhmana jasa yang dibuat memenuhi atau sesuai 

dengan spesifikasi jasa. Pada umumnya, bagian-bagian jasa, perencanaan dan pengendalian jasasi, 

pembelian dan pengiriman memiliki tanggungjawab utama untuk kualitas konformansi itu.  

3. Kualitas pemasaran dan pelayanan purna jual berkaitan dengan tingkat sejauhmana dalam 

menggunakan jasa itu memenuhi ketentuan-ketentuan dasar tentang pemasaran, pemeliharaan dan 

pelayanan purna jual.  
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Tinjauan Parasuraman (2015:152) menyatakan bahwa di dalam memperoleh kualitas 

layanan jasa yang optimal, banyak ditentukan oleh kemampuan di dalam memadukan unsur-unsur 

yang saling berkaitan di dalam menunjukkan adanya suatu layanan yang terpadu dan utuh. Suatu 

kualitas layanan jasa akan komparatif dengan unsur-unsur yang mendukungnya, yaitu: (1) adanya jasa 

jasa yang sesuai dengan bentuk pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, (2) 

penyampaian informasi yang kompleks, terformalkan dan terfokus di dalam penyampaiannya, 

sehingga terjadi bentuk-bentuk interaksi antara pihak yang memberikan pelayanan jasa dan yang 

menerima jasa, dan (3) memberikan penyampaian bentuk-bentuk kualitas layanan jasa sesuai dengan 

lingkungan jasa yang dimiliki oleh suatu  organisasi jasa.  

 

Salah satu cara agar penjualan jasa satu perusahaan lebih unggul dibandingkan para 

pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dan bermutu yang memenuhi 

tingkat kepentingan konsumen. Tingkat kepentingan konsumen terhadap jasa yang akan mereka 

terima dapat dibentuk berdasarkan pengalaman dan saran yang mereka peroleh. Konsumen memilih 

pemberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan. Dan setelah menikmati jasa tersebut mereka 

cenderung akan  embandingkannya dengan yang mereka harapkan. 

Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahan tetapi 

harus dipandang dari sudut pandang pelanggan. Karena itu, dalam merumuskan strategi dan program 

pelayanan, perusahaan harus berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan 

komponen kualitas pelanggan.  

Kualitas layanan (service quality) sangat bergantung pada tiga hal, yaitu: sistem, teknologi 

dan manusia. Faktor manusia memegang kontribusi terbesar sehingga kualitas layanan lebih sulit 

ditiru dibandingkan dengan kualitas produk dan harga. 

Menurut Kotler dan Keller (2015:56), ada lima dimensi yang dipakai untuk mengukur 

kualitas pelayanan, yaitu: 

1. Keandalan (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk menyampaikan layanan 

yang dijanjikan secara akurat sejak pertama kali. 



26 
 

 
 

2. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan 

untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera. 

3. Jaminan (assurance), berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan 

mereka dalam menumbuhkan rasa percaya diri (trust) dan keyakinan pelanggan (confidence). 

4. Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak 

demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan 

memiliki jam operasi yang nyaman. 

5. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan, 

peralatan / perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi perusahaan. 

 

 2.1.3 Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja/hasil yang dirasakannya  dengan harapan. Tse dan Wilton dalam Lupiyoadi 

(2014:49)  juga menyebutkan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah 

respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah pemakaiannya. Kepuasan pelanggan 

merupakan fungsi dari harapan dan kinerja.  

Oliver (2016:42) memberikan pendapat bahwa kepuasan keseluruhan 

ditentukan oleh ketidaksesuaian harapan yang merupakan perbandingan antara kinerja 

yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan merupakan fungsi positif dari harapan 

pelanggan dan keyakinan diskonfirmasi. Dengan demikian kepuasan atau 

ketidakpuasan mayarakat merupakan respon dari perbandingan antara harapan dan 

kenyataan.  

Menurut Engel (2014:77), kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli 

dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) yang 
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sama atau melampui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil 

yang diperoleh tidak memenuhi harapan konsumen. Jadi harapan pelanggan dapat 

dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan 

informasi pemasar dan pesaingnya. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, 

mereka bersedia merekomendasi perusahaan, mau membayar sesuai mutu yang 

disampaikan, mengatakan hal-hal yang positif dari perusahaan, dan kurang sensitif 

terhadap harga.  

Engel (2014:95) mengemukakan bentuk-bentuk pengambilan tindakan akibat 

dari ketidakpuasan atas kualitas pelayanan yang disampaikan kepada pelanggan di 

antaranya: 

1.  Respon suara (voice response); 

2.  Respon pribadi (private response); 

3.  Respon pihak ketiga (third-party response). 

Kepuasan masyarakat hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan 

yang berkualitas kepada konsumennya. Pelayanan yang baik sering dinilai oleh 

masyarakat atau konsumen secara langsung dari aparatur/petugas pemberi pelayanan 

sebagai orang yang melayani, karena itu diperlukan usaha untuk meningkatkan 

kualitas sistem pelayanan yang diberikan agar dapat memenuhi keinginan dan 

meningkatkan kepuasan konsumen. Jadi kualitas pelayanan merupakan hal penting 

yang harus diperhatikan oleh suatu institusi agar dapat tercapai kepuasan masyarakat. 

Untuk mengukur kepuasan masyarakat digunakan atribut yang berisi tentang 

bagaimana masyarakat menilai suatu produk atau layanan yang ditinjau dari sudut 

pandang pelanggan.  
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Menurut Kurniawan (2016:41), kepuasan masyarakat dapat diukur melalui 

atribut-atribut pembentuk kepuasan yang terdiri atas:  

a. Value to price relationship. Hubungan antara harga yang ditetapkan oleh badan 

usaha untuk dibayar dengan nilai/manfaat yang diperoleh masyarakat.  

b. Product value  adalah penilaian dari kualitas produk atau layanan yang dihasilkan 

suatu badan usaha.  

b. Product benefit adalah manfaat yang diperoleh masyarakat dari mengkosumsi 

produk yang dihasilkan oleh badan usaha.  

c. Product feature adalah ciri-ciri atau karakteristik tertentu yang mendukung fungsi 

dasar dari suatu produk sehingga berbeda dengan produk yang ditawarkan 

pesaing. 

a. Product design adalah proses untuk merancang tampilan dan fungsi produk. 

Product reliability and consistency adalah kekakuratan dan keandalan produk 

yang dihasilkan oleh suatu badan usaha.  

b. Range of product or services  adalah macam dari produk atau layanan yang 

ditawarkan oleh suatu badan usaha.  

Pengukuran kepuasan masyarakat merupakan elemen penting dalam 

menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efesien dan lebih efektif. Apabila 

pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka 

pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efesien. Hal ini terutama 

sangat penting bagi pelayanan publik.  

 

 2.1.4 Indeks Kepuasan Masyarakat 



29 
 

 
 

Dalam Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik 

Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang 

tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitaif atas 

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara pelayanan public 

dengan membandingkan antara harapan dan kebutuhannya”. 

Untuk mengetahui kepuasan masyarakat atau pelanggan dapat dilakukan melakui pengukuran 

kepuasan masyarakat atau pelanggan, untuk dapat  mengetahui sapai sejauh mana pelayanan telah 

mampu memenuhi harapan atau dapat memberikan pelayanan kepada pelanggan, maka organisasi harus 

mengetahui tingkat harapan pelanggan atau suatu atribut tertentu. Harapan pelanggan ini selanjutnya 

akan dibandingkan dengan kinerja aktualnya, sehingga dari sini akan diperoleh indeks kepuasan 

pelanggan yang mencerminkan kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan.  

Menurut Tjiptono (2016:31), Indeks Kepuasan Pelanggan adalah mengukur perbedaan antara 

apa yang ingin diwujudkan oleh pelanggan dalam membeli suatu produk atau jasa dan apa yang 

sesungguhnya ditawarkan perusahaan. Sedangkan Barata (2014:51) memberikan alasan pengunaan 

Indeks Kepuasan Pelanggan sebagai ukuran untuk mengetahui kualitas pelayanan adalah berdasarkan 

kebanyakan pendapat yang mengatakan bahwa untuk mengetahui program mutu, apapun bentuk 

organisasinya keberhasilan dari program mutu tersebut diukur dari kepuasan pelanggan”.  

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 

Tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik 

yang kemudian dikembangkan menjadi 9 unsur yang relevan, valid, dan reliable, sebagai unsur minimal 

yang harus  ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai berikut : 

 

 

1. Persyaratan 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis 

pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 
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2. Prosedur 

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima 

pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu Penyelesaian 

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan 

seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. Biaya/Tarif  

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam 

mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya 

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan 

diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini 

merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan. 

6. Kompeten Pelaksana  

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh pelaksana 

meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. 

7. Perilaku Pelaksana  

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. 

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan 

penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9. Sarana dan prasarana 



31 
 

 
 

Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai 

maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang 

utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana 

digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk 

benda yang tidak bergerak (gedung). 

 
2.2    Penelitian Terdahulu 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Susanti (2015 ) dengan judul “Analisis Kualitas 

Pelayanan pada Dinas Kesehatan Kabupaten Kaur”. Berdasarkan hasil penelitian Indeks 

Kepuasan Masyarakat (IKM) untuk kualitas pelayanan pada Dinas Kesehatan Kabupaten 

Kaur  adalah 75,50 dengan mutu pelayanan B dengan kriteria baik karena berada pada rentang 

nilai 62,51 – 81,25. Unsur  kesopanan dan keramahan petugas mendapat penialian tertinggi 

dengan  nilai  rata-rata 3,51 dengan kritieria penilaian sangat baik. Hal ini menggambarkan 

bahwa masyarakat menilai pegawai Dinas Kesehatan Kabupaten Kaur memberikan pelayanan 

dengan sopan dan ramah. Nilai  kepuasan  terendah  adalah  2,38  yaitu kecepatan pelayanan 

dengan kriteria penilaian kurang baik.   Hal ini mengambarkan bahwa kurangnya kecepatan 

dalam pelayanan disebabkan masih kurangnya sarana dan prasarana serta kurangnya tenaga 

SDM yang ada. 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Ramli (2016 ) dengan judul “Analisis Kualitas 

Pelayanan Pada Pasien Rumah Sakit Umum Daerah Hasanuddin Damrah Manna 

Bengkulu Selatan”. Hasil penelitian menunjukan bahwa nilai rata-rata unsur unsur 

pelayanan yang terendah adalah pada unsur ke sebelas yaitu kepastian biaya pelayanan 

dengan nilai 2,96 dengan mutu pelayanan B dan unsur pelayanan baik dan yang 

tertinggi adalah pada unsur ke dua belas kepastian jadwal pelayanan sebesar 3,53 

dengan mutu pelayanan A dan kinerja unsur pelayanan sangat baik. Indeks Kepuasan 



32 
 

 
 

Masyarakat (IKM) untuk kualitas pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Hasanuddin Damrah 

Manna Bengkulu Selatan  adalah adalah 80,50. Kategori baik berada pada rentang nilai 62,51 – 81,25,  

sehingga nilai IKM untuk kualitas pelayanan pada Rumah Sakit Umum Daerah Hasanuddin Damrah 

Manna Bengkulu Selatan  tergolong baik  

3. Penelitian juga dilakukan oleh Agmilta (2015) dengan judul “Analisis Kualitas 

Pelayanan Penanggulangan Bencana Kebakaran Pada Kantor Pemadam Kebakaran Kota 

Bengkulu”. Hasil penelitian rata-rata indeks kepuasan masyarakat pada pelayanan 

penanggulangan kebakaran kota bengkulu adalah 3,13 dengan nilai konversi indeks 

kepuasan masyarakat sebesar 78,25% pada kategori B dengan kinerja pelayanan B. 

Unsur tertinggi adalah pada unsur kewajaran biaya pelayanan dengan nilai rata-rata 3,30 

dan unsur terendah pada unsur kecepatan pelayanan dengan nilai rata-rata 2,90 

4. Sururi (2019) dengan judul Mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Terhadap 

Pelayanan Publik Pada Organisasi Sektor Publik Kelurahan. Teknik pengumpulan data 

menggunakan observasi (pengamatan), interview (wawancara) dan kuesioner (angket). 

Instrumen penelitian sebagaimana yang tercantum pada Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 

tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat. Hasil penelitian, dapat 

disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat di Kelurahan Cipare sudah berjalan 

dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari 9 (sembilan)  indikator sesuai (Permenpan-RB) 

Nomor 14 Tahun 2017 dengan rata-rata mutu pelayanan berada pada kategori Baik 

dengan nilai konversi IKM sebesar = 77,650. Meskipun demikian masih terdapat 

kekurangan pada indikator waktu penyelesaian dan indikator penanganan pengaduan, 

saran dan masukan dalam kategori kurang baik 

5. Susena, dkk (2015) dengan judul Analisis Kualitas Pelayanan Industri Jasa Olah Raga 
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Dengan Menggunakan Metode Servqual Dan Importance Performance Analisys (IPA). 

Performance Analisis (IPA) didapat bahwa: a. Pada dimensi tangible nilai kualitas 

pelayanan 0,821594, b. Pada dimensi reliability dengan nilai kualitas pelayanan 

0,7957958, c. Pada dimensi responsiveness dengan nilai kualitas pelayanan 0,7424893, 

d. Pada dimensi assurance dengan nilai kualitas pelayanan 0,7105769, e. Pada dimesi 

empathy dengan nilai kualitas pelayanan 0,7702733, Dari semua dimensi didapat nilai 

kualitas pelayanan rata-rata sebesar 0,7681460. Hal ini menggambarkan bahwa 

pelayanan yang diberikan oleh Anonimus belum memenuhi harapan pelanggan karena 

nilai kualitas (Q) yang dihitung ≤ 1. Pelayanan tersebut sudah cukup baik namun perlu 

perbaikan dan peningkatan. 

 

2.3   Kerangka Analisis 

Agar permasalahan dalam penelitian ini lebih terarah, maka perlu disusun kerangka 

analisis seperti pada gambar  sebagai berikut :  

Gambar 1. Kerangka Analisis 

 

 

 

 

Dari gambar di atas dijelaskan bahwa kualitas pelayanan public pada Puskesmas Perawatan 

Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah  dilihat dari tingkat kepuasan 

masyarakat berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusnan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara 

Pelayanan Publik dengan 9 unsur pelayanan yaitu Persyaratan, Prosedur, Waktu pelayanan, Biaya/Tarif,  

Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Penanganan Pengaduan, 

Saran dan Masukan, Sarana dan Prasarana apakah tidak baik, kurang baik, baik atau sangat baik. 

 

Tidak Baik 
Kurang Baik 
Baik 
Sangat Baik 

Kualitas 
Pelayanan 

Publik 

Indikator Kepuasan Masyarakat 
berdasarkan Kep.MENPAN Dan 
Reformasi Birokrasi Republik 
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1   Jenis Penelitian 

Jenis penelitian dalam penelitian ini adalah deskriptif dapat diartikan sebagai 

proses pemecahan masalah yang diselidiki dengan melukiskan keadaan subjek dan objek 

penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau bagaimana adanya. 
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Sugiyono (2016: 11), menyatakan bahwa metode penelitian deskriptif bertujuan untuk 

mendapatkan dan menyampaikan fakta-fakta dengan jelas dan teliti.  

 
3.2   Definisi Operasional 

   Adapun definisi operasional dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang diberikan oleh 

Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah 

sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan  

2. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) adalah data dan informasi tentang tingkat 

kepuasan masyarakat pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten 

Bengkulu Tengah yang diperoleh dari hasil pengukuran secara kuantitatif dan kualitatif atas 

pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan. 

 

 

3. Persyaratan 

Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi oleh peserta dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati 

Kabupaten Bengkulu Tengah baik persyaratan teknis maupun administratif. 

4. Prosedur 

Prosedur adalah tata cara pelayanan yang oleh Puskesmas Perawatan Pagar Jati 

Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah 

5. Waktu Penyelesaian 

Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan 

seluruh proses pelayanan pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati 

Kabupaten Bengkulu Tengah dari setiap jenis pelayanan. 
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6. Biaya/Tarif  

Biaya/Tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus 

dan/atau memperoleh pelayanan dari Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan 

Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah yang besarnya ditetapkan berdasarkan 

kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 

7. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 

Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil pelayanan yang diberikan dan diterima 

sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil 

dari setiap spesifikasi jenis pelayanan dari Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan 

Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah . 

8. Kompetensi Pelaksana  

Kompetensi Pelaksana adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh Puskesmas 

Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah meliputi 

pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman. 

9. Perilaku Pelaksana  

Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan 

Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah dalam memberikan pelayanan. 

10. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan 

Penanganan pengaduan, saran dan masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan 

pengaduan dan tindak lanjut pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar 

Jati Kabupaten Bengkulu Tengah. 

11. Sarana dan prasarana 
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Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud 

dan tujuan yang digunakan dalam pemberian pelayanan pada Puskesmas Perawatan 

Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah 

 
3.3 Metode Pengambilan Sampel 

Menurut Sugiyono (2016:61), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek 

atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Berdasarkan kualitas dan ciri tersebut, populasi 

dapat dipahami sebagai sekelompok individu atau objek pengamatan yang minimal memiliki satu 

persamaan karakteristik. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang mendapatkan 

pelayanan pada Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu 

Tengah dari bulan November 2022 sampai Januari 2023 yang berjumlah sebanyak 348 orang 

pasien, dengan rinician sebagai berikut: 

         Tabel 1. Rincian Populasi 

No Bulan Jumlah Pasien 

1 November 2022 110 

2 Desember2022 132 

3 Januari 2023 144 

 Total 386 

Sumber: Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu 

Tengah, 2023 
 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut 

(Sugiyono, 2016:63). Dalam banyak kasus tidak mungkin kita meneliti seluruh anggota populasi, oleh karena 

itu kita membentuk sebuah perwakilan populasi yang disebut sampel. Sampel dalam penelitian ini dihitung 

menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan Permenpan no. 14 tahun 2017, dengan penjelasan 

sebagai berikut : 

 

 

 



38 
 

 
 

 

 Tabel 2. Sampel Krejcie and Morgan 

 

Sumber : Kep.MENPAN Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 

 Populasi = 386 

 Sampel  = sesuai tabel Krejcie and Morgan karena nilai populasi 386 mendekati angka 380, maka n= 380= 

191 sampel 

Sehingga sampel dalam penelitian ini berjumlah 191 orang pasien yang mendapatkan pelayanan 

dari Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten Bengkulu Tengah.  

Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik accidental sampling yaitu peneliti memilih siapa 

saja anggota populasi yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dianggap dapat memberikan imformasi  

yang diperlukan (Sugiyono, 2016:85). Artinya sampel yang akan diambil adalah siapa saja masyarakat yang 

bertemu dengan peneliti di Puskesmas Perawatan Pagar Jati Kecamatan Pagar Jati Kabupaten 

Bengkulu Tengah 
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3.4   Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data dimaksudkan untuk memperoleh informasi yang relevan, akurat 

dan reliabel. Metode yang digunakan adalah kuesioner. Metode kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2016:142). Data yang diperoleh dalam 

penelitian ini didapatkan langsung dari pengisian kuesioner (angket) yang ditujukan kepada 

responden.  

Untuk  melakukan  survei  secara  periodik  mempergunakan  pendekatan metode kualitatif dengan 

pengukuran menggunakan Skala Likert. Skala Likert adalah suatu skala psikometrik yang umum digunakan 

dalam kuesioner (angket), dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survei. 

Metode ini dikembangkan oleh Rensis Likert. Skala Likert adalah skala yang dapat dipergunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang terhadap suatu jenis layanan 

publik. Pada skala Likert responden diminta untuk menentukan tingkat persetujuan mereka terhadap suatu 

pernyataan dengan memilih salah satu dari pilihan yang tersedia. 

Desain bentuk jawaban dalam setiap pertanyaan unsur pelayanan dalam kuesioner, berupa jawaban 

pertanyaan pilihan berganda. Bentuk pilihan jawaban pertanyaan kuesioner bersifat kualitatif untuk 

mencerminkan tingkat kualitas pelayanan. Tingkat kualitas pelayanan di mulai  dari  sangat baik/puas sampai 

dengan tidak baik/puas. Pembagian jawaban dibagi dalam 4 (empat) kategori, yaitu: 

1. Tidak baik,  diberi nilai persepsi 1 

2. Kurang baik, diberi nilai persepsi 2 

3. Baik,  diberi nilai 3 

4. Sangat baik, diberi nilai persepsi 4 

 

3.5   Metode Analisis  

Untuk menjawab permasalahan mengenai Indeks Kepuasan Masyarakat,  teknik 

analisis data yang digunakan adalah dengan menggunakan pengukuran nilai Indeks 
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Kepuasan Masyarakat (IKM) berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 Tentang 

Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik 

yang dihitung dengan menggunakan nilai rata-rata tertimbang masing-masing unsur 

pelayanan. Dalam penghitungan IKM terdapat 9 unsur atau indikator yang dikaji. Setiap 

unsur pelayanan mempunyai penimbang yang sama dengan rumus sebagai berikut:  

 

 

Untuk memperoleh nilai IKM digunakan pendekatan niali rata-rata tertimbang dengan rumus 

sebagai berikut:  

     
                                  

                       
                   

Untuk mempermudah interpretasi terhadap penilaian IKM yaitu antara 25-100 maka hasil penilaian 

tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut:  

 

 

Mengingat unit pelayanan mempunyai karakteristik yang berbeda-beda, maka setiap unit pelayanan 

dimungkinkan untuk: 

a. Menambah unsur yang dianggap relevan.  

b. Memberikan bobot yang berbeda terhadap 9 (sembilan) unsur yang dominan dalam 

unit pelayanan, dengan catatan jumlah bobot seluruh unsur tetap  

Tabel 3 : Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM,  Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan 

Nilai  

Persepsi  

Nilai Interval  

(NI)  

Nilai Interval  

Konversi (NIK)  

Mutu  

Pelayanan (X)  

Kinerja Unit 

Pelayanan (Y)  

1  1,00 – 2,5996 25,00 – 64,99 D  Tidak baik  

2  2,60 – 3,064 65,00 – 76,60 C  Kurang baik  

3  3,0644 – 3,532 76,61 – 88,30 B  Baik  

4  3,5324 – 4,00 88,31 – 100,00 A  Sangat baik  

Sumber : Kep.MENPAN Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 

𝐵𝑜𝑏𝑜𝑡 𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑟𝑎𝑡𝑎− 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑡𝑒𝑟𝑡𝑖𝑚𝑏𝑎𝑛𝑔   
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑏𝑜𝑏𝑜𝑡

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑢𝑛𝑠𝑢𝑟
  
1

9
 0,11 

 

S   𝑈  𝑡 𝑃   𝑦     x 25 
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