
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1       Latar Belakang 

Masyarakat saat i lni l selmaki ln sellelkti lf dalam melngaksels layanan kelselhatan 

yang belrkuali ltas. Selbagai l pelnelri lma layanan, masarakat ti ldak hanya melmbayar 

teltapi l juga melnuntut layanan yang bai lk dan belrkuali ltas dari l awal hi lngga akhi lr. 

Masyarakat akan puas ji lka melndapat pellayanan yang belrkuali ltas dan profelsi lonal 

dari l pelnyeldi la layanan. Apabi lla masyarakat puas telrhadap pellayanan yang di lbelri lkan 

maka masyarakat akan melrasa pelrcaya di lri l selbagai l pelngguna jasa dan akan 

melnggunakan kelmbali l pellayanan telrselbut. Ti lngkat pelrtama dari l pelnyeldi la layanan 

kelselhatan adalah Puskelsmas.  

Puskelsmas melrupakan uni lt pellaksana pellayanan kelselhatan dari l wi llayah 

kelcamatan. Pelmbangunan puskelsmas di l tilngkat kelcamatan belrpelran sangat pelnti lng 

dalam melnjaga kelselhatan masyarakat di l wi llayah kelrjanya. Tujuan pelmbangunan 

kelselhatan yang di lsellelnggarakan olelh Puskelsmas adalah melndukung telrcapai lnya 

tujuan pelmbangunan kelselhatan nasi lonal yakni l melni lngkatkan kelsadaran, kelmauan 

dan kelmampuan hi ldup selhat bagi l selti lap orang yang belrtelmpat ti lnggal di l wi llayah 

kelrja Puskelsmas, agar telrwujud delrajat kelselhatan yang selti lnggi l-ti lnggi lnya dalam 

rangka melwujudkan Ilndonelsi la Selhat. Dalam undang-undang Relpubli lk Ilndonelsi la 

nomor 36 tahun 2009 telntang kelselhatan, melnyatakan bahwa kelselhatan melrupakan 

hak asasi l manusi la dan salah satu unsur kelseljahtelraan yang harus di lwujudkan selsuai l 

delngan ci lta-ci lta bangsa Ilndonelsi la selbagai lmana dilmaksud dalam pancasi lla dan 

undang-undang dasar 1945.[1]  

Puskelsmas selbagai l pusat pellayanan publi lk di l bi ldang kelselhatan harus 

mampu melmelnuhi l kelbutuhan masyarakat. Delngan si lstelm kelselhatan yang bai lk, 

puskelsmas di lharapkan mampu melmelnuhi l kelbutuhan meldi ls masyarakatnya. Olelh 

karelna i ltu, pelrlu adanya pelni lngkatan kuali ltas pellayanan yang melndelsak agar 

masyarakat ti ldak melmpunyai l kelsan nelgati lf telrhadap pellayanan yang ada di l 

Ilndonelsi la, telrmasuk UPTD Puskelsmas Julok yang belrgelrak di l bi ldang pellayanan 

kelselhatan yang ada di l Kelcamatan. Melmelrlukan melmbelri lkan pellayanan yang 

melmuaskan dan melmelnuhi l harapan masyarakat. 



UPTD Puskelsmas julok melrupakan salah satu puskelsmas di l Kabupateln 

Acelh Ti lmur yang mellayani l pelmelri lksaan kelselhatan, rujukan, surat kelselhatan dll. 

Puskelsmas i lni l mellayani l belrbagai l program puskelsmas selpelrti l pelri lksa kelselhatan 

(chelck up), pelmbuatan surat keltelrangan selhat, rawat jalan, lelpas jahi ltan, gantil 

balutan, jahi lt luka, cabut gi lgi l, pelri lksan telnsi l, tels hami ll, pelri lksa anak, tels golongan 

darah, asam urat, kolelstelrol dan lai lnnya. Puskelsmas juga mellayani l pelmbuatan 

rujukan bagi l pasi leln BPJS kel rumah saki lt untuk melndapatkan pelrawatan lanjutan. 

Puskelsmas i lni l melnjadi l salah satu pi lli lhan warga masyarakat Kabupateln Acelh Ti lmur 

untuk melmelnuhi l kelbutuhan telrkai lt kelselhatan. [2] 

Puskelsmas Julok melmi lli lki l milsi l utama yai ltu melmbelri lkan pellayanan meldi ls 

kelpada masyarakat dan kelpuasan masyarakat yang di llayani l melnjadi l tolak ukur 

ki lnelrja Puskelsmas Julok. Puskelsmas julok melrupakan satu puskelsmas yang ada dil 

acelh ti lmur yang melnelri lma pellayanan rawat i lnap dan di lantara 5 kelcamatan telrdelkat 

hanya puskelsmas julok yang melnyeldi lakan layanan telrselbut, selhi lngga UPTD 

Puskelsmas Julok tildak bi lsa dilpandang selbagai l pelrsoalan seldelrhana. Pelnti lngnya 

melngukur ki lnelrja Puskelsmas Julok belrdasarkan ti lngkat kelpuasan yang di lrasakan 

pasi leln agar puskelsmas dapat melnjadi l bahan elvaluasi l melngelnai l kuali ltas pellayanan 

rawat i lnap yang di lbelri lkan puskelsmas selbagai l i lnsti ltusil publi lk. 

Kuali ltas pellayanan ti ldak telrlelpas dari l apa yang melnjadi l dilmelnsi l kuali ltas 

pellayanan i ltu selndi lri l yang di lharapakan akan melmbelri lkan kelpuasan kelpada pasi leln. 

Di lmelnsi l kuali ltas yang di lmaksud adalah tangi lblels (tampi llan fi lsi lsk), relli labilli lty 

(kelandalan), relsponsi lvelnelss (daya tanggap), assurancel (jami lnan) dan elmpathy 

(elmpati l). Kelpuasan pasi leln di lpelngaruhi l olelh belbelrapa faktor salah satunya adalah 

kuali ltas pellayanan. Kelpuasan pasi leln akan telrpelnuhi l jilka apa yang di lkelhelndaki l 

pasi leln telrpelnuhi l. [3] 

Kuali ltas belrkai ltan elrat delngan kelpuasan pellanggan, dari l kuali ltas i lnil 

melmbelri lkan suatu dorongan kelpada konsumeln untuk melnjaliln i lkatan hubungan 

yang bai lk delngan i lnsti ltusi l jasa. Olelh selbab i ltu, dilpelrlukan elvaluasi l dalam hal 

layanan dan ki lnelrja pada puskelsmas untuk melni lngkatkan kelpuasan pellanggan 

delngan melnjawab tantangan i lni l pelrlu adanya meltodel yang telpat yang mampu 

melmbelri lkan i lnformasi l yang belrhubungan telrhadap di lmelnsi l/atri lbut yang pelrlu 

di lpelrbai lki l delngan tujuan untuk melnjaga kelpuasan konsumeln, melnggunakan li lma 



di lmelnsi l pada Selrvi lcel Quali lty yai ltu assurancel, relli labi llilty, tangilbi lli lty, elmphaty dan 

relnsponsi lvelnelss delngan harapan dapat di lkeltahui l dan di lpelrti lmbangkan bagil 

puskelsmas untuk melni lngkatkan kelpuasan pellanggan. [4] 

Kelpuasan atau kelti ldakpuasan konsumeln melrupakan pelrbeldaan antara 

harapan dan ki lnelrja yang di lrasakan. Jadi l dalam arti l luas pelngelrti lan kelpuasan adalah 

ti lngkat pelrasaan selselorang seltellah melmbandi lngkan ki lnelrja atau hasi ll yang 

di lrasakan di lbandi lngkan delngan harapannya. Melmbangun kelpuasan masyarakat 

melrupakan i lnti l dari l pelncapai ln profi ltabi lli ltas jangka panjang dan melrupakan 

pelrbeldaan antara harapan anggota dan kelnyataan jasa yang di l telri lma. Jadi l ti lngkat 

kelpuasan adalah fungsi l dari l pelrbeldaan antara ki lnelrja yang di lrasakan dan delngan 

yang di lharapkan. [5] 

Meltodel Ilmportancel Pelrformancel Analysi ls (IlPA) di lpi llilh selbagai l cara untuk 

melngukur kelpuasan masyarakat karelna dapat melngi ldelnti lfi lkasi l atri lbut layanan yang 

pelrlu di lti lngkatkan atau di lkurangi l guna melnjaga kelpuasan pelngguna. Sellai ln i ltu, 

hasi ll dari l meltodel i lnil rellati lf mudah dili lntelrpreltasi lkan, skala yang di lgunakan mudah 

di lpahami l, dan bi layanya relndah. Pelnelli lti lan i lni l juga melnggunakan meltodel Customelr 

Sati lsfactilon Ilndelx (CSIl) untuk melngeltahui l ti lngkat kelpuasan pelngguna layanan. 

Meltodel i lni l melmi llilki l belbelrapa kelunggulan, di l antaranya adalah elfi lsi lelnsi l dalam 

melmbelri lkan i lnformasi l telntang di lmelnsi l/atri lbut yang pelrlu di lpelrbai lki l, kelmudahan 

pelnggunaan dan si lmpell, selrta melnggunakan skala yang selnsi lti lf dan melmi lli lkil 

ti lngkat relli labi lli ltas yang ti lnggi l. [6] 

Belrdasarkan pelnjabaran di latas maka pelnelli lti l akan mellakukan pelnelli lti lan 

untuk melngeltahui l seljauh mana ti lngkat kelpuasan pellayanan kelselhatan masyarakat. 

Maka dari l i ltu pelnuli ls telrtari lk untuk mellakukan pelnelli lti lan delngan judul “Anali lsi ls 

Ti lngkat Kelpuasan Masyarakat Telrhadap Layanan Kelselhatan Puskelsmas 

Kelcamatan Julok Melnggunakan Meltodel Ilmportancel Pelrformancel Analysi ls (IlPA) 

Dan Customelr Sati lsfacti lon Ilndelx (CSIl). 

1.2    Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang di latas, maka yang melnjadi l rumusan masalah 

dalam pelnelli lti lan i lni l adalah : 

1. Bagai lmana melnganali lsi ls ti lngkat kelpuasan masyarakat telrhadap pellayanan 

rawat i lnap Puskelsmas Julok? 



2. Bagai lmana melnelrapkan meltodel IlPA dan CSIl dalam melnganali lsi ls tilngkat 

kelpuasan? 

3. Bagai lmana mellakukan rancang bangun apli lkasi l welbsi ltel yang melnelrapkan 

meltodel CSIl dan IlPA untuk kelbutuhan anali lsi ls ti lngkat kelpuasan? 

 

1.3       Tujuan Penelitian 

Melngacu pada pokok pelrmasalahan di latas, maka selcara umum pelnelli lti lan 

i lni l belrtujuan untuk : 

1. Melngeltahui l dan melnganali lsi ls kuali ltas pellayanan rawat i lnap telrhadap 

kelpuasan masyarakat di l Puskelsmas Julok. 

2. Melngeltahui l atri lbut-atri lbut apa saja yang melnjadi l pri lori ltas utama dalam 

pelrbai lkan kuali ltas pellayanan untuk melni lngkatkan kuali ltas pellayanan 

puskelsmas. 

3. Melrancang dan melmbangun selbuah apli lkasi l welbsi ltel untuk kelbutuhan 

anali lsi ls kelpuasan pellayanan kelselhatan Puskelsmas. 

 

1.4       Manfaat Penelitian 

Dari l tujuan pelnelli lti lan di latas maka dapat di lambi ll manfaat dari l pelnelli lti lan i lnil 

adalah :  

1. Selbagai l bahan i lnformasi l dan pelrti lmbangan bagi l Puskelsmas Julok dalam 

melngelvaluasi l melngelnai l ki lnelrja kuali ltas pellayanan kelselhatannya. 

2. Melmbelri lkan i lnformasi l melngelnai l pelmanfaatan si lstelm i lnformasi l telrhadap 

kuali ltas pellayanan yang melmpelngaruhi l ti lngkat kelpuasan masyarakat. 

3. Selbagai l dasar pelrti lmbangan dalam melngambi ll langkah-langkah pelrbai lkan 

dalam bi ldang si lstelm i lnformasi l untuk melni lngkatkan kuali ltas pellayanan. 

 

1.5       Batasan Penelitian 

Agar melncapai l hasi ll yang di lharapkan, maka pada pelnelli lti lan i lni l akan 

melmbatasi l masalah dan ruang li lngkup selbagai l belri lkut : 

1. Objelk pelnelli lti lan i lni l akan di llakukan di l li lngkup UPTD Puskelsmas Julok 

Kabupateln Acelh Ti lmur. 

2. Pada pelnelli lti lan i lni l batasan masalah yang akan di l bahas adalah pellayanan 

rawat i lnap di l UPTD Puskelsmas Julok. 



3. Relspondeln yang di l pelrlukan untuk pelnelli ltilan i lni l adalah masyarakat yang 

melnelri lma layanan rawat i lnap di l Puskelsmas Julok selbanyak 100 relspondeln. 

4. Data relspondeln di lkumpulkan mellalui l kuelsi lonelr yang di lselbarkan selcara 

manual. 

5. Prosels yang akan di llakukan hanya untuk melngukur kelpuasan masyarakat 

telrhadap pellayanan kelselhatan yang di l telri lma dan di lalami l olelh relspondeln dil 

Puskelsmas Julok delngan melnggunakan meltodel IlPA dan CSIl kelmudi lan 

hasi ll akhi lr belrdasarkan data yang di l dapat dari l relspondeln akan di lolah untuk 

melnghasi llkan atri lbut apa saja yang pelrlu di lti lngkatkan dan di lpelrtahankan.  

6. Luaran pelnelli lti lan belrupa welbsi ltel yang mampu mellakukan hasi ll anali lsi ls 

data melnggunakan meltodel IlPA dan CSIl 

 


