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PENDAHULUAN 

Puskesmas murupakan suatu tempat 

pelayanan kesehatan yang menyediakan 

upaya kesehatan masyarakat dan 

kesehatan perorangan pada tingkat 

kesatu, yang difokuskan pada upaya 

promotif dan preventif, untuk mencapai 

standar kesehatan masyarakat tertinggi di 

wilayah puskesmas berada (1). Kepuasan 

pasien memiliki peranan penting dalam 

keberhasilan suatu pelayanan, kepuasan 

pasien merupakan sebagai respon pasien 

JURNAL KESEHATAN 
FAKULTAS KESEHATAN 
UNIVERSITAS DIAN NUSWANTORO 
Volume 21. No.1, April 2022 
ISSN: 1412-6557 

*Corresponding Author: E-Mail: ela.mulyana@ui.ac.id 

ABSTRACT 

Patient satisfaction can be interpreted as the response to discrepancy between the level 
of expectations and the actual performance they feel after using the service. Purpose: The 
purpose of this study is to analyze the level of satisfaction and conformity between 
expectations and reality received by patients with outpatient services in Puskesmas 
Cibaregbeg based on aspects of service quality dimensions. Methods: The method in this 
study is quantitative with measurements using a Likert Scale. The sample size in this 
survey was 380 patient and used cluster random sampling technique. Result: The value 
of the customer Satisfaction Index is 76.79 % in the interval 76.61–88.30, the quality of 
service unit performance is "Good". Respondents who have received Puskesmas 
Cibaregbeg services with a percentage of 70% are female and 30% male. Based on 
Education, respondent were 68.15% with the last education in elementary school. Based 
on occupation as many as 59.47% of the Housewives. Conclusion: The value of the 
assessment element of puskesmas that have deficiencies is tagged U3 (Service time), U9 
(Handling of Complaints of Service Users) with the category of poor service, which then 
becomes a weakness of Puskesmas Cibaregbeg in providing health services to the 
community. 

Keywords: Satisfaction, Services, Public 
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terhadap ketidaksesuaian antara tingkat 

harapan dan realitas pelayanan yang 

dirasakannya setelah mendapatkan 

pelayanan, kepuasan pasein merupakan 

inti dari layanan yang diberikan dan yang 

berpusat pada pasien kepada pasien. 

Penyediaan pelayanan kesehatan yang 

berkualitas kepada masyarakat adalah hal 

yang menjadi perhatian pemerintah, 

mengingat hal tersebut merupakan salah 

satu upaya pembangunan bidang 

kesehatan. Pelayanan kesehatan 

masyarakat bertujuan untuk membentuk 

masyarakat yang sehat, organisasi 

pelayanan kesehatan adalah unit 

fungsional yang mengkhususkan diri dalam 

menyelenggarakan pelayanan medis (2). 

Pelayanan yang memuaskan tersebut 

dapat memberikan pelanggan baru, 

sehingga pada proses dapat terbentuklah 

citra puskesmas yang lebih baik. Oleh 

karen itu diharapkan dari hasil survei akan 

diketahui data hasil kepuasan masyarakat 

yang dapat menjadi bahan penilaian 

terhadap unsur pelayanan serta 

membutuhkan perubahan kearah yang 

lebih baik dan menjadi pendukung unit 

pelayanan pelanggan dalam membuat 

sebuah kebijakan yang bertujuan 

meningkatkan kualitas layanannya. 

Ada lima faktor penting dalam 

parameter kualitas pelayanan yaitu: 

Keandalan (reliability) adalah dimensi yang 

mengukur keandalan dari pelayanan jasa 

kepada pasien. Keandalan diartikan 

sebagai tersediaannya layanan 

berdasarkan dengan yang dijanjikan 

secara akurat dan terpercaya. 

Ketanggapan (responsiveness) ialah suatu 

respon untuk membantu pasien dan 

memberikan pelayanan dengan cepat 

kepada konsumen. Dimensi ketanggapan 

merupakan dimensi yang bersifat paling 

dinamis. Hal ini dipengaruhi oleh factor 

perkembangan teknologi. Salah satu 

contoh aspek ketanggapan dalam 

pelayanan adalah kecepatan. Jaminan 

(assurance) adalah dimensi kualitas 

pelayanan yang berhubungan dengan 

kemampuan dalam menanamkan 

kepercayaan dan keyakinan kepada 

konsumen. Dimensi jaminan meliputi 

kemampuan tenaga kerja atas 

pengetahuan terhadap produk meliputi 

kemampuan karyawan dan kesopanan 

dalam memberi pelayanan, ketrampilan 

dalam memberikan rasa aman di dalam 

memberikan jasa yang diberikan serta 

kemampuan di dalam menumbuhkan rasa 

kepercayaan konsumen terhadap jasa 

yang diberikan. Empati (emphaty) adalah 

kesediaan untuk peduli dan memberikan 

perhatian yang tulus dan bersifat pribadi 

kepada konsumen (pengguna jasa). 

Dimensi empati adalah dimensi yang 

memberikan peluang besar untuk 

menciptakan pelayanan yang berkualitas 

yaitu sesuatu yang tidak diharapkan 

pengguna jasa tetapi ternyata diberikan 

oleh penyedia jasa.  Berwujud (tangible) 

diartikan sebagai keberadaan fasilitas 

instalasi peralatan dan agen pelayanan 

karena suatu jasa tidak dapat dilihat, 

dicium, diraba atau didengar, aspek 



Ela Mulyana et al.; Vol 21 (No.1): hal 115-124, 2022 

117 

 

tangible menjadi sangat penting sebagai 

ukuran penyampaian jasa, untuk 

mengetahui tingkat keberhasilan 

pemberian pelayanan kesehatan 

khususnya di Puskesmas perlu melakukan 

pengukuran tingkat kepuasan pasien 

(pelanggan) (3). Berdasarkan lima dimensi 

tersebut akan diketahui ada tidaknya 

pengaruh dari lima dimensi kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien dan 

juga dapat diketahui dimensi kualitas 

pelayanan yang paling dominan 

mempengaruhi kepuasan pasien. Layanan 

rawat jalan adalah bagian dari upaya 

perawatan kesehatan individual tingkat 

pertama. Menurunnya jumlah pemeriksaan 

dan pengobatan di masyarakat dapat 

disebabkan oleh ketidakpuasan 

masyarakat terhadap pelayanan medis. 

Ketidakpuasan ini menunjukkan bahwa 

suatu layanan yang diberikan Puskesmas 

belum dapat memenuhi harapan 

masyarakat (3). 

Pelayanan rawat jalan merupakan 

salah satu upaya kesehatan perseorangan 

tingkat pertama. Jumlah kunjungan pasien 

rawat jalan di Puskesmas seKabupaten 

Cianjur mengalami penurunan sebesar 

24,12% pada tahun 2018 dibanding 

dengan tahun 2017. 13 (tiga belas) dari 45 

Puskesmas yang terjadi penurunan 

terhadap jumlah kunjungan rawat jalan. 

Puskesmas Cibaregbeg merupakn dengan 

jumlah kunjungan rawat jalan terbesar 

dibandingkan fasilitas kesehatan tingkat 

satu lainnya. Berdasarkan uraian di atas 

dapat diketahui pentingnya kepuasan 

pasien sebagai tujuan dalam meningkatan 

mutu pelayanan kesehatan untuk 

mencapai tujuan. Oleh karena itu, penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian tentang 

kepuasan pelanggan/pasien di Puskesmas 

Cibaregbeg Kabupaten. Data keluhan 

pasien diperoleh dari bukti laporan keluhan 

pasien melalui kotak saran, SMS, telepon 

atau langsung ke petugas klinik bila ada 

saran tertentu, serta diamati oleh peneliti. 

Informasi yang diperoleh beberapa pasien 

mengeluhkan waktu tunggu di loket check-

in lebih dari 30 menit. Berdasarkan data 

dan hasil survei pendahuluan tahun 2019 

(waktu tunggu dan respon pengaduan), 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

kepuasan dan kesesuaian antara harapan 

dan kenyataan yang dimiliki pasien 

penerima pelayanan rawat jalan 

Cibaregbeg. Puskesmas berdasarkan 

aspek dimensi kualitas pelayanan (5). 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian  

Penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif kuantitatif dengan pengukuran 

menggunakan Skala Likert ialah skala 

psikometrik yang umum digunakan dalam 

kuesioner (angket). Populasi pada 

penelitian ini ialah seluruh penduduk yang 

ada diwilayah kerja Puskesmas 

Cibaregbeg yaitu sebanyak 37.801 orang, 

Adapun besar sampel dalam kegiatan 

survei ini sebanyak 380 orang yang 

menerima jenis pelayanan di puskesmas 

cibaregbeg. Pengambilan sampel dalam 

survei ini menggunakan teknik cluster 

random sampling, pada derajat 
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kemaknaan α = 95%. Menggungakan 

likert, dengan jumlah pertanyaan sebanyak 

20 pertanyana, masing-masing pertanyaan 

terdiri dari 4 pilihan, pada skala Likert ini 

responden yang diharapkan dapat 

menentukan tingkat kepuasannya 

terhadap suatu pertanyaan dengan 

memilih salah satu pilihan yang tersedia. 

Metode Pengumpulan Data 

Data primer pada penelitian ini 

didapatkan dengan wawancara dan 

menggunakan kuesioner, wawancara 

tersebut dilakukan saat pasien sedang 

menunggu antrian dan sebelumnya sudah 

pernah memakai layanan di puskesmas 

cibaregbeg atau bukan pasien  

yang pertama kali datang ke 

Puksesmas Cibaregbeg. Wawancara 

dilakukan oleh tim survey kepuasan 

pelanggan yang beranggotakan lima orang 

yang merupakan karyawan puskesmas 

cibaregbeg yang sudah dibentuk khusus 

dan pernah dilatih pada bulan Desember 

2019, dengan SK Nomor: 07/Pkm-

Cbrg/Sk/Ii/2018 Tentang Tim Survey Kepuasan 

Masyarakat Di Puskesmas Cibaregbeg. 

HASIL 

Gambaran Nilai persepsi interval 

Survei Kepuasan Pelanggan/Pasien, 

Interval konversi Survei Kepuasan 

pelanggan/pasien, Mutu Pelayanan dan 

Kinerja Unit Pelayanan dapat dilihat pada 

table berikut:

 

Tabel 1, Karakteristik Respondem Umum 

Karakterisitik Umum Responden N % 
Umur  
20-30 th 
31-40 th 
41-50 th 
>50 th 

 
95 
114 
80 
91 

 
25,2 
30,6 
21,1 
23,9 

Jenis Kelamin 
Perempuan 
Laki-laki 

 
266 
114 

 
 
70,0 

Pendidikan 
SD 
SMP 
SMA 
S1 
S2 
S3 

 
259 
76 
41 
4 
0 
0 

 
30,0 
 
68,1 
20,0 
10,8 
1,1 

Pekerjaan 
ASN 
TNI 
Honorer 
Karyawan/Swasta 
Wirausaha 
IRT  
Lainnya 

 
1 
0 
3 
28 
32 
226 
90 

 
0,0 
0,0 
 
0,2 
0,0 
0,8 
7,4 
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Tabel 2. Indeks Kepuasan Pelanggan terhadap Atribut Pelayanan Kesehatan 

 

Karakteristik responden saat survei 

di Puskesmas Cibaregbeg meliputi 

karakteristik menurut kelompok umur, jenis 

kelamin, pendidikan, dan pekerjaan. Dari 

tabel di atas berdasarkan data yang terisi, 

kecenderungan responden atau pengguna 

jasa layanan di puskesmas cibaregbeg 

berada pada kelompok umur 31-40 tahun 

sebanyak 30,6% dan kelompok umur 20 – 

30 tahun sebanyak 25,2%. Kelompok umur 

paling sedikit berada di umur 41-50 tahun 

sebanyak 21,1% . 

Responden berdasarkan jenis 

kelamin perempuan merupakan yang 

paling dominan menggunakan jasa 

layanan kesehatan di Puskesmas 

Cibaregbeg. Dimana dari 380 Responden 

yang di olah datanya , presentase 

perempuan berkunjung ke Puskesmas 

Cibaregbeg pada saat kegiatan survei 

berlangsung sebanyak 70% sedangkan 

responden laki-laki sebanyak 30%.  

Pengguna jasa layanan kesehatan di 

Puskesmas Cibaregbeg berdasarkan 

Pendidikan terakhir, SD sebanyak 68,1%, 

SMP sebanyak 20,0%, SMA sebanyak 

10,7%, S1 sebanyak 1,1%, S2 tidak ada 

pengguna (0%), S3 tidak ada pengguna 

(0%). Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

yang paling banyak menggunakan jasa 

layanan kesehatan pada Puskesmas 

Cibaregbeg adalah responden dengan 

tingkat pendidikan SD. 

Pengguna jasa layanan kesehatan 

pada Puskesmas Cibaregbeg dengan 

pekerjaan sebagai PNS sebanyak 0,26 %, 

TNI sebanyak 0 %, Guru sebanyak 0,78 %, 

Karyawan/Swasta 7,36%, Wirausaha 

8,42%, Ibu Rumah Tangga 59,47 %, Pada 

kelompok pekerja lainnya 23,71% antara 

lain Petani, Pensiunan, tenaga honorer, 

Buruh. 

Nilai Rata – Rata Unsur Pelayanan 

Puskesmas Cibaregbeg

 

  

Unsur Tidak Puas Puas Jumlah 
U1 8 327 380 
U2 9 371 380 
U3 63 317 380 
U4 9 371 380 
U5 10 370 380 
U6 7 373 380 
U7 11 369 380 
U8 95 285 380 
U9 131 249 380 



Ela Mulyana et al.; Vol 21 (No.1): hal 115-124, 2022 

120 

 

Tabel 3. Nilai Rata-rata Per Unsur Pelayanan 

 

Berdasarkan hasil perhitungan nilai 

rata-rata per unsur pelayanan pada 

Puskesmas Cibaregebeg diperoleh nilai 

rata-rata perdimensi antara pelayanan 

dengan kualitas serta kinerja unit 

pelayanan sebagaimana dapat dilihat pada 

tabel diatas. Dari responden yang mengisi 

kuesioner, nilai rata-rata terendah terdapat 

pada U3 (Waktu pelayanan), U9 

(Penanganan Pengaduan Pengguna 

Layanan) dengan kategori layanan kurang 

baik, yang kemudian menjadi kelemahan/ 

kekurangan Puskesmas Cibaregbeg 

dalam memberikan pelayanan kesehatan 

kepada masyarakat. Hal ini menunjukkan 

bahwa waktu untuk menerima pelayanan 

dianggap terlalu lama oleh masyarakat dan 

penanganan pengaduan dari masyarakat 

belum direspon dengan baik oleh pihak 

Puskesmas. 

PEMBAHASAN 

Menurut hasil survei tingkat reliability 

yang masuk dalam kemampuan 

memberikan pelayanan, pemeriksaaan, 

pengobatan dan perawatan yang cepat 

dan akurat serta pemberitahuan jadwal 

pelayanan Puskesmas dijalankan sesuai 

waktu pelayana dengan nilai rata-rata 

kategori baik. Penelitian ini didukung oleh 

penelitian Aprina (2019) yang menyatakan 

bahwa ada hubungan antara mutu 

pelayanan kesehatan berdasarkan dimensi 

reliability dengan kepuasan pasien di 

Puskesmas Leyangan Kabupaten 

Semarang tahun 2018 (6). Hasil penelitian 

Merry (2020) tentang Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pasien Di Puskesmas 

X Kota Jambi berdasarkan hasil analisa 

data pada dimensi reliability dapat diambil 

kesimpulkan bahwa seluruh pasien rata-

rata mempercayai akan keandalan dan 

keakuratan pelayanan yang diberikan oleh 

petugas kesehatan dengan cepat (7). Hasil 

Penelitian Desy (2019) tentang hubungan 

kualitas jasa pelayanan kesehatan dengan 

kepuasan pasien di Puskesmas Pineleng 

kabupaten Minahasa menyatakan bahwa 

reliability merupakan kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan tepat dan tanpa kesalahan oleh 

karena itu terdapat hubungan antra 

kepuasan pasien dengan dimensi reliability 

(11). 

No Unsur Pelayanan  Mean StDev Katagori 
U1 Persyaratan 3,15 0,41 Baik 
U2 Sistem, Mekanisme, Prosedur 3,11 0,41 Baik 
U3 Waktu Penyelesaian 2,92 0,58 Kurang Baik 
U4 Biaya/ Tarif 3,07 0,34 Baik 
U5 Produk spesifikasi jenis Pelayanan 3,09 0,38 Baik 
U6 Kompetensi pelaksana 3,11 0,38 Baik 
U7 Perilaku pelaksana 3,09 0,43 Baik 
U8 Sarana Prasarana 3,1 0,80 Baik 
U9 Penanganan pengaduan 

pengguna layanan  
2,97  Kurang Baik 
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Hasil survey dimensi  

responsiveness dengan memberikan 

informasi, merespon semua kebutuhan 

pelanggan/pasien di puskesmas 

cibaregbeg didapatkan nilai rata-rata baik, 

kepuasan pasien sangat dipengaruhi oleh 

dimensi daya tangkap, hasil penelitian 

yang mendukung yaitu penelitian dari 

Merry (2020) mengenai analisis faktor yang 

mempengaruhi mutu pelayanan kesehatan 

terhadap kepuasan pasien di puskesmas 

pasaman, berdasarkan hasil analisis data 

pada dimensi responsivenes didapatkan 

hasil secara statistik dengan uji Chi Square 

yaitu p-value = 0,018, ini menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan antara daya 

tanggap dengan kepuasan pasien (7). 

Penelitian Biyanda (2017) tentang Analisa 

tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas 

pelayanan rawat jalan di Puskesmas duren 

kabupaten semarang didapatkan hasil 

bahwa 77,00% untuk tingkat kesesuaian 

antara harapan dan kenyataan terhadap 

pelayanan pada dimensi responsiveness 

yang artinya terdapat hubungan antara 

tingkat kepuasan pasien dengan dimensi 

responsiveness (9). Oleh karena itu, 

dimensi responsiveness memiliki penilaian 

mutu pelayanan sangat dinamis. Penelitian 

yang mendukung yaitu penelitian Desy 

(2019) mengatakan bahwa dimensi 

responsiveness memiliki hubungan 

dengan kepuasan pasien (11). 

Berdasarka hasil penelitian tingkat 

dimensi assurance di puskesmas 

cibaregbeg kecamatan cibeber diperoleh 

nilai rat-rata baik, artinya terdapat 

hubungan antara jaminan dan kepuasan 

pasien di Puskesmas Cibaregbeg. Hasil 

penelitian ini didukung dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Apriana (2019) yang 

menegaskan bahwa ada hubungan antara 

kualitas pelayanan kesehatan berdasarkan 

dimensi assurance dengan kepuasan 

pasien rawat inap di Puskesmas Leyangan 

Semarang (7). Penelitian lain tentang 

hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan kepuasan pasien di Puskesmas 

Walantakan Kabupaten Lawongan Utara 

dengan menggunakan uji statistik chi-

square menunjukkan nilai p-value = 0,036. 

Dengan a = 0,05 Ho ditolak maka dapat 

disimpulkan bahwa ada hubungan antara 

dimensi assurance dengan kepuasan 

pasien di Puskesmas Walantakan 

Kabupaten Langowan Utara (10). Jika 

jaminan mutu pelayanan yang diterima 

atau dirasakan tidak sesuai dengan yang 

diharapkan, maka mutu pelayanan 

kesehatan tersebut akan dianggap buruk 

atau tidak memuaskan. Maka dampaknya 

tercapai atau tidaknya kualitas layanan 

tergantung pada kemampuan penyedia 

layanan untuk secara berkelanjutan 

memenuhi harapan pasien. Penelitian 

lainnya yang mendukung dari penelitian 

Desy (2019), mengatakan bahwa terdapat 

hubungan antara dimensi assurance 

dengan kepuasan pasien dan petugas 

kesehatan dapat membantu pasien 

merasakan kenyamanan sehingga pasien 

merasa puas (11). 

Berdasarkan hasil penelitian tingkat 

dimensi emphaty yaitu memberikan 
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perhatian secara khusus kepada setiap 

pasien, perhatian terhadap keluhan 

pelanggan dan keluarganya tanpa 

memandang status sosialnya, di 

puskesmas cibaregbeg didapatkan nila 

rata-rata baik, maka dapat disimpulkan ada 

hubungan antara tingkat dimensi empati 

dengan kepuasan pasien di Puskesmas 

Cibaregbeg. Dalam penelitian Wahyu 

(2017) tentang kepuasan pasien terhadap 

kualitas pelayanan daripada pendaftaran 

rawat jalan di Puskesmas Kretek 

Yogyakarta, ditunjukkan bahwa sebagian 

besar pasien merasa petugasnya ramah 

dan sopan, selalu menyapa dan bertanya 

tentang kebutuhan pasien saat 

memberikan pelayanan, maka dapat 

disimpulkan bahwa ada hubungan antara 

aspek empati dengan kepuasan pasien 

(11). Pada penelitian lain tentang 

hubungan kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pasien di Puskesmas 

Walantakan Kabupaten Lawongan Utara, 

berdasarkan hasil uji statistik chi-square 

didapatkan p-value = 0,035. Dengan a = 

0,05, Ho ditolak. Artinya ada hubungan 

antara aspek emphaty dengan kepuasan 

pasien di Puskesmas Walantakan 

Kabupaten Langowan Utara (10). Dimensi 

emphaty adalah dimensi yang 

menawarkan peluang besar untuk 

menciptakan layanan yang mengejutkan, 

yang tidak diharapkan oleh pengguna 

layanan tetapi sebenarnya disediakan oleh 

penyedia layanan.  

Faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan adalah bukti langsung atau 

tangibles, yaitu adanya fasilititas fisik dan 

infrastruktur yang terlihat oleh pelanggan. 

Dimensi tangible yang diukur dalam 

penelitian ini dapat dilihat secara langsung, 

kualitas layanan dari segi fisik meliputi 

sarana dan prasarana seperti kebersihan 

dan kenyamanan ruangan yang ada, 

tempat duduk yang baik dan memadai, 

pemeriksaan yang baik dan lengkap, 

kondisi pencahayaan ruangannya baik, 

kondisi kamar mandi atau toilet baik, serta 

kondisi sanitasi yang baik, staf dan dokter 

seperti ketertiban seragam, kebersihan, 

antrian teratur, parkir aman dan memadai 

(6). Timbulnya kekurang puasan 

pelanggan dikarenakan oleh dimensi fisik 

yang ada tidak ikuti dengan adanya daya 

kecakapan dalam merespon keluhan 

pelanggan yang baik. Walaupun tenaga 

medis berpenampilan bersih dan rapi, dari 

segi waktu tidak datang tepat waktu, 

kondisi ruangan tidak berventilasi baik, 

sehingga secara wujud fisik pandangan 

pasien terhadap petugas kesehatan 

menjadi kurang baik artinya Tenaga medis 

belum siap melayani pasien dan fasilitas di 

dalam ruangan kurang memberikan 

pelyanan. Di puskesmas cibaregbeg 

didapatkan nila rata-rata kurang baik 

terhadap waktu penyelesaian karena lama 

menunggu antria serta lamanya merespon 

penanganan pengaduan pengguna 

layanan. Dalam penelitian yang dilakukan 

oleh Melky (2018), ada hubungan antara 

dimensi tangibles dengan kepuasan pasien 

di Puskesmas Walantakan Kecamatan 

Langowan Utara dengan hasil uji statistik 
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chi square didapatkan bahwa nilai p = 

0,035 (10). Dalam penelitian Merry 2020 

tentang analisis kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasien di Puskesmas X 

kota Jambi berdasarkan hasil diperoleh 

nilai secara statistik dengan uji ChiSquare 

yaitu pvalue = 0,0005, ini mebuktikan 

bahwa terdapat hubungan mengenai wujud 

fisik dengan kepuasan pasien (7). 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini dapat disimpulkan, 

survei yang dilakukan terhadap 380 

responden yang berhasil di olah dari 

keseluruhan yang telah mendapatkan 

pelayanan Puskesmas Cibaregbeg 

dengan presentase 70 % merupakan 

responden perempuan dan 30 % 

merupakan responden laki-laki. Sebagian 

besar responden yang mengisi kuesioner 

adalah penduduk dengan pendidikan 

terakhir SD yaitu dengan presentase 68, 

15%. Dan sebanyak 59,47 % dari total 

responden yang disurvei adalah 

masyarakat dari kelompok Ibu Rumah 

Tangga (IRT). Nilai Indeks Kepuasan 

pelanggan/pasien pada pelayanan publik 

Puskesmas Cibaregbeg sebesar 76,79 % 

berada pada interval 76,61 – 88,30. 

Sehingga mutu layanan unit ini yakni B 

dengan Kinerja unit pelayanan yakni “ Baik 

”. Nilai unsur penilaian puskesmas yang 

memiiki kekurangan berada dikatagori U3 

(Waktu pelayanan), U9 (Penanganan 

Pengaduan Pengguna Layanan) dengan 

kategori layanan kurang baik, selanjutnya 

yang menjadi kelemahan/kekurangan 

Puskesmas Cibaregbeg dalam 

memberikan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat. Hal ini menunjukkan bahwa 

waktu pelayanan yang dirasakan 

masyarakat terlalu lama dan penanganan 

pengaduan dari masyarakat belum diikuti 

dengan baik oleh pihak Puskesmas. 

Disarankan kepada kepala 

Puskesmas Cibaregbeg kecamatan cianjur 

untuk melakukan penigkatan dan evaluasi 

dalam program pelayanan sebagai berikut: 

Memberikan arahan dan pemantauan serta 

koordinasi kepada petugas agar proses 

pelayanan di Puskesmas dapat dijalankan 

dengan cepat dan tepat. Mengadakan 

pertemuan evaluasi bagi para petugas 

puskesmas dalam hal pelayanan. Agar 

dapat memberikan jaminan rasa aman dan 

nyaman bagi para pengguna pelayanan 

kesehatan serta segera menindaklanjuti 

keluhan yang telah disampaikan oleh 

pasien. 
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