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RINGKASAN

Indeks Kepuasan Masyarakat di Unit Rawat Jalan Puskesmas Kraksaan

Kabupaten Probolinggo; Inayatul Hasanah; 090910201015; 2013; 82 halaman;

Program Studi Ilmu Administrasi Negara Jurusan Ilmu Administrasi Fakultas Ilmu

Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember.

Mutu pelayanan kesehatan pada hakekatnya terkait erat dengan aspek

kepuasan pasien. Semakin sempurna kepuasan pasien, maka semakin baik pula mutu

pelayanan kesehatannya. Mutu tidak mudah unuk didefinisikan tetapi mudah untuk

dirasakan, contohnya adalah pelayanan petugas yang tidak ramah, antrian pengunjung

diloket, waktu tunggu pelayanan yang lama dan ruang tunggu yang panas mudah

dirasakan oleh pengunjung instansi kesehatan tersebut. Hal tersebut akan dikeluhkan

sebagai pelayanan yang kurang sesuai dengan harapan, pelayanan yang kurang

bermutu sehingga pasien merasa kurang puas setelah mendapatkan pelayanan yang

diberikan. Dalam pembangunan kesehatan tidak akan lepas dari pelayanan publik.

Tuntutan masyarakat terhadap perubahan dalam pemerintahan kita khususnya dalam

hal memberikan pelayanan publik yang berkualitas sangatlah lumrah. Mengingat apa

yang diterima masyarakat masih sangat kurang, sehingga masyarakat tidak mendapat

kepuasan atas pelayanan publik, dan pada akhirnya kualitas pelayanan publik dinilai

kurang memuaskan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat di

Unit Rawat Jalan Puskesmas Kraksaan Kabupaten Probolinggo. Jenis penelitian yang

digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Sampel diambil dengan

menggunakan teknik sampel incidental sebanyak 150 orang/responden berdasarkan

KEP/25/M.PAN/2/2004. Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis meliputi:

teknik wawancara, teknik kuesioner dan teknik dokumentasi. Sedangkan teknik

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif kuantitatif



untuk memperoleh nilai per unsur dan nilai IKM total. Nilai IKM dihitung dengan

menggunakan “nilai rata-rata tertimbang” masing-masing unsur pelayanan.

Hasil nilai rata-rata tertimbang Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) di

Puskesmas Kraksaan Kabupaten Probolinggo tahun 2013 sebesar 2,56. Hasil

perhitungan nilai rata-rata tertimbang tersebut setelah dikonversi adalah sebesar 64

menunjukkan bahwa mutu pelayanan Puskesmas Kraksaan dalam kategori B

berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara nomor:

KEP/25/M.PAN/2/2004. Kategori tersebut berarti kinerja unit pelayanan Puskesmas

Kraksaan dinyatakan baik.

Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) yang memperoleh nilai tertinggi

adalah unsur kesopanan dan keramahan petugas dan unsur terendah adalah unsur

kepastian jadwal pelayanan. Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) diperoleh nilai

sebesar 64 yang termasuk kategori baik.
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