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ABSTRAK 

ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT DALAM PELAYANAN 

KESEHATAN DI PUSKESMAS KUPANG KOTA 

 

Penelitian pada skripsi ini mengkaji tentang “Analisiss Kepuasan 

Masyarakat dalam Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas Kupang Kota”. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisisi Kepuasan Masyarakat Dalam 

Pelayanan Kesehatan yang diberikan oleh Puskesmas Kupang Kota. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan mengunakan teknik 

pengambilan data melalui kuisioner, wawancaea,obserbasi dan dokumentasi. Jenis 

pengambilan sampel yaitu sampling acak (Simple Random Sampling), jumlah 

responden 30 dan Skala Pengukuran menggunakan Scale Likert, yaitu dengan 

angka 1 – 5 untuk menentukan bobot jawaban setiap pertanyaan seperti : sangat 

puas dengan bobot 5, puas dengan bobot 4, cukup puas dengan bobot 3, tidak puas 

dengan bobot 2, dan sangat tidak puas dengan bobot 1. Teknik Pengolahan Data 

pada penelitian ini  meliputi Editing, Koding, dan Tabulasi. Analisis Data 

dilakukan dengan mengolah, menginterpretasikan dan menarik kesimpulan. 

Penelitian ini mengadopsi Teori Kepuasan Pasien yang dikemukan oleh Imbalo S. 

Pohan (2015:152) dengan indikator Akses Layanan Kesehatan, Mutu Layanan 

Kesrhatan, Proses Layanan Kesehatan, Sistem Layanan Kesehatan. Hasil 

Penelitian pada indikator Akses Layanan Kesehatan menunjukan bahwa 

Puskesmas Kupang Kota memberikan pelayanan yang memuaskan terhadap 

masyarakat, yang mencakupi fasilitas, lokasi, jumlah tenaga medis, kualitas 

layanan, ketersediaan informasi, kecepatan dalam menyiapkan obat, kebanyakan 

masyarakat merespon sangat puas dan puas. Hal ini menunjukan Secara 

keseluruhan, tingkat kepuasan masyarakat terhadap Akses Layanan Kesehatan 

mayoritas responden merasa puas dan sangat puas dengan kemudahan yang 

diberikan oleh Puskesmas Kupang Kota. Indikator Mutu Layanan Kesehatan 

pada Indikator ini menilai kualitas pelayanan medis dan non-medis yang diberikan 

oleh petugas kesehatan hal ini mencakupi peralatan medis, perhatian, tepat waktu 

dalam pelayanan, cepat dalam merespon, rasa aman dan nyaman, peraturan untuk 

keselamatan, informasi perawatan serta penyampain keluhan pasien, memberikan 

dampak yang baik kepada masyarakat yang berkunjung. Hasil pada indikator 

Mutu Layanan Kesehatan menunjukkan tingkat kepuasan yang sangat tinggi, di 

mana sebagian besar responden merasa puas atau sangat puas dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh tenaga kesehatan di Puskesmas Kupang Kota. 

indikator Proses Layanan Kesehatan, pada Indikator ini mengevaluasi alur 

pelayanan, waktu tunggu, dan efisiensi proses pendaftaran hingga selesai 

mendapatkan layanan. Hal ini mencakupi pemeriksaan yang memadai, merasa 

nyaman untuk bertanya, keefektifan pengobatan, waktu tunggu, komunikasi, 

pelaksanaan tindakan medis, serta pemahaman dalam menanggapi instruksi, rata-

rata masyarakat merespon dengan sangat baik. Meskipun masih terdapat ruang 

untuk perbaikan, mayoritas responden merasa puas atau sangat puas dengan 

Proses Layanan Kesehatan di Puskesmas Kupang Kota, terutama terkait dengan 
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kejelasan alur dan efisiensi petugas. Indikator Sistem Layanan Kesehata, ini 

menilai aspek organisasi dan manajemen pelayanan kesehatan, termasuk 

ketersediaan fasilitas, kebersihan, dan kenyamanan. yang meliputi mekanisme 

rujukan, saluran penyampaian saran, perhatian, perlakuan adil dan setara, pelayan 

tanpa memandang status, dan keberlanjutan. Dari aspek-aspek ini mayoritas 

masyarakat merespon dengan sangat baik, maka hal ini menunjukkan tingkat 

kepuasan yang tinggi terhadap Sistem Layanan Kesehatan di Puskesmas Kupang 

Kota. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap layanan kesehatan di Puskesmas Kupang Kota sangat tinggi. 

Hal ini tercermin dari respons positif pada seluruh indikator, yaitu Akses Layanan 

Kesehatan, Mutu Layanan Kesehatan, Proses Layanan Kesehatan, dan Sistem 

Layanan Kesehatan. Mayoritas responden merasa puas hingga sangat puas 

terhadap fasilitas, kualitas pelayanan, alur proses, serta sistem manajemen yang 

diterapkan. Dengan demikian, Puskesmas Kupang Kota dinilai mampu 

memberikan pelayanan kesehatan yang baik, efektif, dan responsif terhadap 

kebutuhan masyarakat. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Kesehatan, dan Puskesmas 

Kupang Kota. 
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ABSTRACT 

 

ANALYSIS OF COMMUNITY SATISFACTION IN HEALTH SERVICES 

AT KUPANG KOTA PUBLIC HEALTH CENTER 

This thesis examines "Analysis of Community Satisfaction in Health 

Services at Kupang Kota Public Health Center." The purpose of this research is to 

analyze the community’s satisfaction with the health services provided by the 

Kupang Kota Health Center. This study uses a descriptive quantitative method, 

employing data collection techniques such as questionnaires, interviews, 

observations, and documentation. The sampling method used is simple random 

sampling, with a total of 30 respondents. The measurement scale used is the 

Likert Scale, with scores ranging from 1 to 5 to determine the weight of responses 

to each question: very satisfied (score 5), satisfied (score 4), moderately satisfied 

(score 3), dissatisfied (score 2), and very dissatisfied (score 1). Data processing 

techniques in this study include editing, coding, and tabulation. Data analysis was 

carried out by processing, interpreting, and drawing conclusions.This study adopts 

the Patient Satisfaction Theory proposed by Imbalo S. Pohan (2015:152), which 

includes indicators such as Access to Health Services, Quality of Health Services, 

Health Service Processes, and Health Service Systems. The results for the Access 

to Health Services indicator show that Kupang Kota Health Center provides 

satisfying services to the community, covering facilities, location, number of 

medical personnel, quality of services, availability of information, and promptness 

in preparing medication. Most respondents reported being very satisfied or 

satisfied. This indicates that overall, the community's level of satisfaction with 

access to health services is high, with the majority expressing satisfaction with the 

ease of access provided by the health center. For the Quality of Health Services 

indicator, this evaluates the quality of both medical and non-medical services 

provided by health workers, including medical equipment, attentiveness, 

timeliness, responsiveness, safety and comfort, safety regulations, care 

information, and handling of patient complaints. The results show a very high 

level of satisfaction, with most respondents reporting being satisfied or very 

satisfied with the service quality provided by the health center staff. Regarding the 

Health Service Process indicator, this evaluates the service flow, waiting time, 

and efficiency from registration to receiving services. It includes adequate 

examination, comfort in asking questions, treatment effectiveness, waiting time, 

communication, execution of medical actions, and understanding instructions. The 

average response from the community was very positive. Although there is room 

for improvement, the majority of respondents were satisfied or very satisfied, 

especially regarding the clarity of the process and staff efficiency. The Health 

Service System indicator assesses organizational and management aspects of 

health services, including the availability of facilities, cleanliness, and comfort. It 

also includes referral mechanisms, feedback channels, attentiveness, fair and 

equal treatment, services regardless of status, and sustainability. Most respondents 

reacted very positively to these aspects, indicating a high level of satisfaction with 

the health service system at Kupang Kota Health Center. Based on the research 
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findings, it can be concluded that the level of community satisfaction with health 

services at Kupang Kota Health Center is very high. This is reflected in the 

positive responses across all indicators: Access, Quality, Process, and System of 

Health Services. The majority of respondents were satisfied to very satisfied with 

the facilities, service quality, process flow, and management systems in place. 

Thus, the Kupang Kota Health Center is considered capable of providing good, 

effective, and responsive health services that meet the needs of the community. 

Keywords: Community Satisfaction, Health Services, Kupang Kota Health 

Center. 
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