
1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Program Indonesia Sehat merupakan program Nawacita kelima pada saat 

kepemimpinan Jokowi - Jusuf Kalla dan menjadi program utama Pembangunan 

Kesehatan yang ditetapkan berdasarkan Keputusan Menteri Kesehatan nomor 

HK.02.02/Menkes/52/2015 dengan tujuan meningkatkan kualitas hidup manusia 

bidang kesehatan di Indonesia. Pelayanan kesehatan merupakan hak dasar setiap 

individu dan semua Warga Negara Indonesia. 

“Pelayanan kesehatan yang berkualitas adalah salah satu upaya dalam bidang 

kesehatan dan faktor penting dalam meningkatkan derajat kesehatan setiap insan di 

seluruh dunia. Setiap manusia mempunyai hak dalam mendapatkan pelayanan 

kesehatan dan pemerintah bertanggung jawab atas ketersediaan segala bentuk upaya 

kesehatan yang aman, efisien, dan terjangkau oleh seluruh masyarakat” (Undang-

Undang No 36 tahun 2009). “Indonesia memiliki banyak bentuk upaya pelayanan 

kesehatan, salah satu upaya kesehatan tersebut adalah meningkatkan ketersediaan dan 

pemerataan fasilitas pelayanan kesehatan di setiap daerah” (Sudjadi, Widanti, & 

Sarwo, 2018). 

Dengan adanya pelayanan kesehatan yang baik diharapkan akan 

meningkatkan taraf kesehatan masyarakat Indonesia. Salah satu layanan kesehatan 

yang paling mudah diakses masyarakat adalah Puskesmas.  
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Dengan adanya Puskesmas di setiap kecamatan atau tingkat lebih rendah 

lainnya diharapkan seluruh warga mendapat akses kesehatan yang merata. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 75 Tahun 2014 

“Puskesmas sebagai salah satu ujung tombak pelayanan kesehatan dasar (strata I) 

dengan menyelenggarakan program pokok bidang kesehatan (public health essential) 

sebagai upaya promotif dan preventif kesehatan perorangan (private goods) maupun 

kesehatan masyarakat (public goods)”. 

“Salah satu upaya dalam bidang kesehatan adalah tersedianya pelayanan 

kesehatan yang berkualitas. Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator 

keberhasilan pemberian pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Kepuasan 

pelayanan jasa kesehatan tercapai jika apa yang didapatkan pasien melebihi 

harapannya” (Umam, Muchlisoh dan Maryati, 2019). “Kepuasan masyarakat 

merupakan faktor yang sangat penting dan menentukan keberhasilan suatu badan 

usaha karena masyarakat adalah konsumen dari produk atau pelayanan yang 

dihasilkannya” (Hariany dan Matondang, 2016). 

Puskesmas Purwosari Kecamatan Metro Utara Kota Metro Lampung 

merupakan salah satu unit pelayanan teknis daerah (UPTD) yang berada di wilayah 

Kota Metro. Puskesmas Purwosari menyelenggarakan pelayanan di bidang kesehatan 

secara umum bagi masyarakat sebelum berobat ke rumah sakit. Peran puskesmas 

Purwosari sangat krusial dimana merupakan posisi pelayanan kesehatan dasar yang 

berperan sebagai kontak pertama kepada masyarakat.  
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Namun dari hasil pra survey yang telah dilakukan oleh peneliti pada tanggal 

3-14 November 2020 menunjukkan bahwa kunjungan pasian kategori umum terjadi 

penurunan seperti terlihat pada tabel berikut ini : 

Tabel 1. Jumlah kunjungan di Puskesmas Purwosari 

Kategori 
Tahun 

2018 2019 2020 

Pasien Umum 13.578 12.574 8.264 

BPJS 7.000 7.991 5.259 

(Sumber : Puskesmas Purwosari, 2020) 

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa terjadi penurunan jumlah pengunjung 

pasien kategori umum, namun sebaliknya pasien pengguna BPJS mengalami 

peningkatan.  

Selain dari tabel di atas, Puskesmas Purwosari juga telah menyediakan kotak 

kepuasan bagi masyarakat pengunjung. Bila pengunjung merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Purwosari maka pengunjung memasukkan 

kertas kepuasan ke dalam kotak berwarna hijau, dan apabila merasa tidak puas maka 

pengunjung memasukan kertas kepuasan ke dalam kotak berwarna merah. Adapun 

data dari kotak kepuasan masyarakat didapati bahwa kepuasan dan ketidak puasan 

yang seimbang, hal tersebut menunjukkan bahwa ketidak puasan masyarakat yang 

cukup tinggi. 

Lebih lanjut dari hasil pra survey didapati juga bahwa pegawai sering datang 

terlambat, seharusnya pukul 08.00 wib pegawai sudah di tempat, namun baru datang 

pada pukul 08.30 wib, bahkan lebih siang lagi. Selain itu pegawai juga seringkali 
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pulang lebih awal dari jam kerja ketika dirasa Puskesmas sudah sepi pengunjung. 

Padahal sewaktu-waktu bisa kedatangan pasien dalam kondisi yang darurat. 

Beberapa temuan di atas mengindikasikan ketidak puasan masyarakat atas 

pelayanan yang ada di Puskesmas Purwosari Kecamatan Metro Utara Kota Metro 

Lampung. Padahal kepuasan masyarakat menunjukkan baiknya kinerja serta 

pelayanan yang diberikan oleh instansi tersebut. “Masyarakat yang puas 

menunjukkan kinerja dari institusi adalah baik dan sebaliknya, bila masyarakat 

merasa tidak puas menunjukkan kinerja institusi yang kurang baik” (Eliza, 2015).  

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang bervariatif tentang kepuasan 

masyarakat terhadap puskemas. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Muazansyah 

dan Sudirman (2019) menunjukkan bahwa kinerja Puskesmas yang jauh dari harapan, 

pasien kurang puas akan pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas khususnya pada 

atribut kebersihan Puskesmas, kelengkapan alat medis, dan kehandalan tenaga 

kesehatan baik dokter maupun perawat.  

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Hariany dan Matondang (2016) 

Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan yang diberikan Puskesmas masih 

kurang baik, berdasarkan nilai rata-rata unsur dari masing-masing unit pelayanan 

pada Puskesmas. Dari perbandingan antara harapan dan kinerja tingkat pelayanan, 

ada beberapa unsur yang harus diprioritaskan seperti kecepatan pelayanan, dan 

kedisiplinan. 

Beberapa hasil penelitian menunjukan data tentang tingkat kepuasan pasien di 

berbagai Negara. Tingkat kepuasan pasien menurut Ndambuki (2013) di Kenya 

menyatakan 40,4%, kepuasan pasien di Bakhtapu India 34,3% (Twayana dan 
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Adhikari, 2015) sedangkan di Indonesia menunjukan angka kepuasan pasien 42,8% 

di Maluku Tengah (Latupono, Maidin dan Zulkifli, 2014) dan 44,4% di Sumatera 

Barat (Sari, 2014). 

Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa angka kepuasan pasien 

masih tergolong rendah, sehingga kepuasan pasien menjadi permasalahan baik di 

Indonesia maupun di luar negeri. 

Salah satu teknik yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan 

pengunjung Puskesmas Purwosari adalah dengan menggunakan teknik pendekatan 

analisis Importance Performance Analysis (IPA). “Importance Performance Analysis 

adalah suatu teknik analisis yang digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

kinerja penting apa yang harus ditunjukkan oleh suatu organisasi dalam memenuhi 

kepuasan para konsumen” (Anggraini, 2014). IPA dilakukan guna menguji apakah 

terdapat kesenjangan (gap) antara Harapan dengan Persepsi dalam variabel yang 

dianalisis.  

Dengan beberapa kelebihan metode IPA yakni dapat mengetahui dan 

mengidentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa yang harus ditunjukkan oleh suatu 

organisasi dalam memenuhi kepuasan para pengguna jasa serta menguji apakah 

terdapat kesenjangan (gap) antara Harapan dengan Persepsi.  

Dari beberapa permasalahan ketidakpuasan pasien yang ada di Puskesmas 

Purwosari Kota Metro serta ketidakpuasan pasien di daerah lain, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Studi Pengukuran Kepuasan Pelayanan 

Pasien di Puskesmas Purwosari Kecamatan Metro Utara Kota Metro Lampung 

Dengan Pendekatan Importance Performance Analysis”. 
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B. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan dalam penelitian ini yaitu : 

1. Bagaiaman hasil Pengukuran Kepuasan Pelayanan Pasien di Puskesmas 

Purwosari Kecamatan Metro Utara Kota Metro Lampung dengan Pendekatan 

Importance Performance Analysis? 

2. Apa saja atribut yang harus diperbaiki Puskesmas Purwosari Kecamatan 

Metro Utara Kota Metro Lampung agar dapat meningkatkan kepuasan 

pasiennya? 

3. Apa kendala dan solusi untuk meningkatkan kepuasan pasien Puskesmas 

Purwosari Kecamatan Metro Utara Kota Metro Lampung? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 

1. Hasil Pengukuran Kepuasan Pelayanan Pasien di Puskesmas Purwosari 

Kecamatan Metro Utara Kota Metro Lampung dengan Pendekatan 

Importance Performance Analysis. 

2. Atribut yang harus diperbaiki Puskesmas Purwosari Kecamatan Metro Utara 

Kota Metro Lampung agar dapat meningkatkan kepuasan pasiennya. 

3. Kendala dan solusi untuk meningkatkan kepuasan pasien Puskesmas 

Purwosari Kecamatan Metro Utara Kota Metro Lampung. 
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D. Kegunaan Penelitian 

1. Bagi Puskesmas Purwosari Kecamatan Metro Utara Kota Metro 

Lampung 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumbangan pemikiran 

dan bahan pertimbangan dalam penelitian, langkah-langkah pengambilan 

kebijakan dan untuk meningkatkan pelayanan kepada pasein dan sumber daya 

manusia yang lebih baik. 

2. Bagi Penulis 

Untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang diperoleh selama di bangku 

kuliah dan sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, serta dapat menjadi bukti 

empiris pada penelitian dimasa yang akan datang khususnya menyangkut kinerja 

pegawai dengan pendekatan Importance Performance Analysis.  

3. Bagi Universitas Muhammadiyah Metro 

Diharapkan dapat menambah referensi kepustakaan sehingga dapat 

digunakan untuk bahan pertimbangan bagi pembaca dan pengguna tesis ini di 

kemudian hari, khususnya bagi mahasiswa Universitas Muhammadiyah Metro. 
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