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INTISARI 

 

 

 Analisis Kepuasan Pengguna Terhadap Kualitas Layanan dan Bangunan 

Puskesmas di Yogyakarta, Puput Wulansari, NPM 115 101 739, tahun 2013, 

Bidang Keahlian Manajemen Konstruksi, Program Studi Magister Teknik Sipil, 

Program Pascasarjana, Universitas Atma Jaya Yogyakarta. 

 

 Visi pembangunan kesehatan yang diselengarakan puskesmas pada Rencana 

Strategi (renstra) Dinas Kesehatan DIY tahun 2009-2013 harus selaras dengan 

tuntutan masyarakat terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang semakin meningkat 

dan mendesak.pada tahun 2014, Dinas Kesehatan menargetkan seluruh puskesmas di 

kota Yogyakarta meraih standar ISO 9001:2008. Standar yang harus dipenuhi 

puskesmas untuk mendapatkan ISO menyangkut pelayanan medis yang merupakan 

salah satu indikator keberhasilan adalah kepuasan pasien. Sesuai dengan Undang-

undang Kesehatan No 36 tahun 2009  menekankan pentingnya mutu pelayanan 

kesehatan sehingga puskemas wajib memberikan layanan yang prima yaitu layanan 

yang memberikan kepuasan pelanggan, baik dari segi layanan maupun dari bangunan 

puskesmas. Sehingga visi dan target Dinas Kesehatan kota Yogyakarta dapat tercapai. 

Untuk itu penulis melakukan analisis kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan 

dan bangunan puskesmas di Yogyakarta, sehingga dapat diketahui tingkat kepuasan 

pengguna puskesmas, baik pasien, petugas dan dokter. 

  

 Penelitian ini dilakukan melalui kuesioner yang dibagikan ke-10 puskesmas 

dari 18 puskesmas yang ada di Yogyakarta, dengan rincian tujuh puskesmas rawat 

jalan dan tiga puskesmas rawat inap. Jumlah kuesioner yang kembali sebanyak 460 

eksemplar, dengan rincian pasien rawat jalan minimal 15 sampel, pasien rawat inap 

30 sampel. Petugas dan dokter sesuai dengan jumlah yang ada di puskesmas. 

Beberapa kuesioner tidak kembali, tetapi target yang ingin diraih mencukupi sehingga 

diabaikan. Pengolahan data dilakukan untuk mendapatkan persentase, nilai rata-rata 

(mean) dan nilai simpang baku. Analisis yang digunakan adalah analisis 

pemeringkatan nilai rata-rata dan analisis korelasi Spearmen. 

 

 Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan antara 

pasien, petugas dan dokter sama-sama puas dengan pelayanan dan bangunan 

puskesmas yang ada saat ini. Hasil analisis korelasi spearmen menunjukkan tidak ada 

perbedaan tingkat kepuasan pelayanan dan bangunan dari pasien, petugas dan dokter. 

 

Kata kunci: puskesmas, pelayanan, bangunan, tingkat kepuasan 
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ABSTRACT 

 

 

Analysis of User Satisfaction on the Quality of Service and Building Health Center in 

Yogyakarta, Puput Wulansari, NPM 115 101 739, in 2013, Expertise Construction 

Management, Master of Civil Engineering, Graduate School, University of Atma 

Jaya Yogyakarta. 

 

Development vision health clinic held from the Strategic Plan (Strategic Plan) 

2009-2013 DIY Health Department should be in tune with the people's demand for 

quality health services is increasing and urgent. In 2014, the Department of Health 

target all health centers in the city of Yogyakarta achieve the ISO 9001 standard : 

2008. Standards that must be met to obtain ISO clinic regarding medical care is one 

indicator of success is client satisfaction.In accordance with the Health Act No. 36 of 

2009 emphasized the importance of quality health care services that health centers are 

required to provide excellent service, a service that provides customer satisfaction, 

both in terms of services and clinic buildings. So that the vision and targets of 

Yogyakarta city Health Department can be reached. To the authors conducted an 

analysis of user satisfaction on service quality and building health centers in 

Yogyakarta, so that can know the level of satisfaction of health center users, both 

patients, staff and physicians. 

 

The research was conducted through a questionnaire distributed to 10 centers 

from 18 health centers in Yogyakarta, with details of the seven health centers and 

three health centers outpatient hospitalization. The number of questionnaires returned 

460 copies, with details of outpatients at least 15 samples, 30 samples of hospitalized 

patients. Officer and physician in accordance with the amount present in the clinic. 

Some questionnaires are not returned, but the target is to be achieved sufficient to be 

ignored. Data processing is done to get a percentage, the average (mean) values and 

standard deviations. The analysis used is the analysis of the average ranking value 

and Spearmen correlation analysis. 

 

Based on the analysis it can be concluded that the level of satisfaction among 

patients, staff and physicians were equally satisfied with the service and building 

health centers that exist today. Spearmen correlation analysis results showed no 

difference in the level of service satisfaction and building of the patients, staff and 

physicians. 

 

Keywords: health centers, services, buildings, the level of satisfaction 

 

 

 

 

 


