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ABSTRACT 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Kartu 
Indonesia Sehat (KIS) di Kota Magelang. KIS merupakan program jaminan kesehatan nasional yang 
diperuntukkan bagi masyarakat kurang mampu. Pelayanan yang baik dan memuaskan merupakan 
faktor penting dalam keberhasilan implementasi program ini. Metode penelitian yang digunakan 
adalah survei dengan menggunakan kuesioner yang disebar kepada sampel penerima KIS di Kota 
Magelang. Indikator kepuasan yang diukur meliputi aspek kehandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, dan bukti fisik pelayanan. Data dianalisis secara deskriptif dan inferensial untuk mengetahui 
tingkat kepuasan masyarakat secara keseluruhan serta faktor-faktor yang mempengaruhinya. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa secara umum masyarakat penerima KIS di Kota Magelang merasa 
cukup puas dengan pelayanan yang diberikan. Namun, terdapat beberapa aspek yang perlu 
ditingkatkan, seperti kejelasan informasi, kecepatan layanan, dan fasilitas pendukung. 
 Keywords: Kepuasan, pengguna KIS, Service quality 

 
PENDAHULUAN 

Pada dasarnya setiap manusia memerlukan pelayanan, dapat 
dikatakan bahwa pelayanan hampir menjadi bagian integral dari kehidupan 
manusia. Pelayanan yang dibutuhkan oleh masyarakat pastinya pelayanan 
yang berkualitas.  Pelayanan publik merupakan responbilitas yang melekat 
(inherent responsibility) pada pemerintah. Hal ini mencakup implementasi 
dan pemenuhan, terutama dalam pemenuhan kebutuhan dasar seperti 
perlindungan-keamanan, pendidikan dan kesehatan, serta berbagai macam 
tuntutan masyarakat lainnya. Artinya, pelayanan publik ini bukan menjadi 
suatu usaha atau aksi yang bersifat belas kasihan, tetapi itu adalah bentuk 
tanggung jawab dari pemerintah. Dalam konteks ini, pelayanan sudah 
semestinya memeroleh atensi yang sungguh- sungguh, diproses secara 
profesional, dan disediakan dengan layak kepada warga pengguna layanan. 
Pelayanan publik adalah suatu bentuk pelayanan yang diberikan oleh 
pemerintah selaku penyelenggara negara kepada masyarakat itu sendiri dan 
ditujukan untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat (Sudrajat, 2020). 
Sebagai pihak yang mempunyai fungsi dalam memberikan beragam 
pelayanan yang dibutuhkan oleh masyarakat, pemerintah dituntut untuk 
memberikan pelayanan yang maksimal dan paripurna. Sebagaimana yang 
telah dikemukakan sebelumnya, bahwa pada dasarnya pemerintahan adalah 
sarana untuk melayani kebutuhan masyarakat. Sehingga, Birokrasi publik 
berkewajiban dan bertanggung jawab secara penuh untuk menyediakan 
layanan yang profesional dan berkualitas tinggi. 
 Pembangunan di Indonesia sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan publik, 
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sehingga pelayanan publik sudah seharusnya beradaptasi dengan pembenahan 
peraturan- peraturan yang salah satunya menjadi penghambat. Sistem pelayanan perlu 
memperhatikan tuntutan yang ada di masyarakat, sehingga pemerintah sebagai 
penyelenggara pelayanan publik harus mampu merespon kebutuhan tersebut sebagai 
pengguna layanan dengan menyediakan sistem pelayanan dan strategi yang tepat. 
Pelayanan kesehatan adalah salah satu layanan penting yang harus diberikan oleh 
pemerintah kepada masyarakatnya. Pemerintah harus memperhatikan dan 
memberikan layanan ini dengan baik karena merupakan tuntutan mendasar 
masyarakat yang harus diperhatikan dan disediakan dengan baik. Kesehatan juga 
merupakan salah satu indikator kemajuan bangsa dan merupakan komponen penting 
dalam indeks pembangunan manusia. Selain itu, setiap warga negara mempunyai hak 
untuk mendapatkan kesehatan yang layak. Sebagai penyelenggara negara, pemerintah 
bertanggung jawab untuk memastikan bahwa semua masyarakat memiliki akses 
terhadap fasilitas layanan kesehatan yang berkualitas. Namun, pada situasi saat ini 
pelayanan kesehatan yang diberikan oleh aparatur pemerintah belum memenuhi 
harapan masyarakat, seperti yang ditunjukkan oleh banyaknya keluhan masyarakat 
yang disampaikan melalui media masa dan jaringan sosial. Keluhan-keluhan ini 
berdampak buruk terhadap pelayanan pemerintah yang menyebabkan 
ketidakpercayaan masyarakat terhadap pemerintah.  

Berdasarkan data BPJS Kesehatan per 1 Januari 2023, jumlah peserta 
JKN-KIS di Provinsi Jawa Tengah mencapai 32.989.184 jiwa atau 88,99% dari 
total populasi, dengan cakupan lebih dari 95% dari total penduduk (Setiawan, 
2023). Data BPJS Kesehatan Kota Magelang tahun 2023 mencatat jumlah 
peserta JKN-KIS sebanyak 3.104.692 jiwa (DataGo Kota Magelang, 2023). 
Jumlah peserta JKN-KIS yang meningkat karena promosi pemerintah ternyata 
menimbulkan masalah baru, seperti keterbatasan fasilitas kesehatan dan 
tenaga medis. Program unggulan pemerintah ini dapat menyebabkan 
ketidakmerataan pelayanan antara pasien umum dan pasien JKN-KIS, yang 
mengakibatkan ketidakpuasan terutama di puskesmas. Kepuasan ini menjadi 
indikator standar fasilitas kesehatan. Oleh karena itu, kepuasan pasien dpat 
ditingkatkan dengan optimalisasi pelayanan. Pendapat dan harapan pasien 
merupakan bagian penting dalam evaluasi kualitas pelayanan kesehatan 
(Setyawan, 2020). Oleh karena itu, kepuasan masyarakat adalah hal penting 
yang harus diperhatikan oleh penyedia layanan. Dengan tingginya jumlah 
pengguna JKN-KIS, mutu fasilitas kesehatan perlu ditingkatkan. Fasilitas 
kesehatan harus meningkatkan kapasitasnya agar standar kualitas pelayanan 
tetap terjaga dan meningkat.  

Jasa pelayanan kesehatan sangat ditentukan oleh kebutuhan pengguna 
agar dapat diterima dan terpenuhi dengan tepat waktu (Muninjaya, 2014). 
Salah satu pendekatan yang bisa dijadikan acuan untuk mengukur tingkat 
kepuaasan pemasaran untuk riset yaitu dengan model Servqual (Service 
Quality). Terdapat beberapa indikator  keberhasilan pelayanan kesehatan 
pasien yang salah satunya yaitu kepuasan pasien. Menurut Zeithaml et al. 
dalam (Hardiyansyah, 2011) kualitas pelayanan terdiri dari 5 (lima) dimensi, 
yaitu: Penampilan fisik (tangible), Keandalan (reliability), Daya tanggap 
(responsiviness), Empati (empathy), dan Jaminan (assurance). 
 Pelayanan publik memiliki keterkaitan langasung dengan masyarakat yang 
menjadi penerimanya, masyarakat dapat menilai bagaimana pelayanan tersebut 
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diberikan. Penilaian terhadap kinerja pelayanan akan meningkat jika pelayanan 
diterima dengan baik dan memuaskan. Secara sederhana, seluruh aspek pelayanan 
publik berfokus pada kepuasan masyarakat. Pernyataan ini mengambarkan 
implementasi dan aktualisasi pelayanan publik yang dinamis dan fleksibel. Jenis 
pelayanan yang diberikan akan tercatat dalam ingatan masyarakat dan menjadi catatan 
bagi penyelenggara layanan. Dalam aspek pelayanan, undang-undang telah mengatur 
jenis-jenis pelayanan yang harus diberikan, seperti pelayanan barang, jasa, atau 
administrasi. Tentunya, pelayanan harus dilakukan secara profesional dan dilakukan 
oleh individu yang memiliki kemampuan dan pengetahuan yang tinggi. 
TINJAUAN PUSTAKA 

1. Kajian Teori 
A. Definisi Kepuasan  

Kepuasaan adalah kondisi emosional yang muncul ketika seseorang 
membandingkan performa atau hasil yang diterima dengan harapan atau 
ekspetasinya. Kepuasan adalah salah satu indikator keberhasilan penyedia 
layanan jasa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya (Kotler, 
2009). Dalam konteks layanan kesehatan, "Patient satisfaction: a measure of the 
extent to which a patient is content with the health care which they received from 
their health care provider" artinya kepuasan pasien adalah ukuran sejauh mana 
pasien merasa puas dengan perawatan yang diterima dari penyedia layanan 
kesehatan (Kotler, 2009). Kepuasan pasien timbul karena ada asil banding 
antara persepsi pasien terhadap layanan yang diterima dengan ekspektasi 
pasien. Jika persepsi sesuai ekspektasi, pasien akan merasa puas. Jika persepsi 
lebih rendah dari ekspektasi, pasien akan merasa tidak puas. Namun, jika 
persepsi melebihi ekspektasi, pasien akan merasa sangat puas (Kotler, 2009). 
Dengan demikian, sangat penting untuk rumah sakit dalam menganalisis 
tingkat kepuasan pasiennya karena dipengaruhi oleh berbagai faktor. 

  Kepuasan pelayanan publik diukur berdasarkan tingkat kepuasan yang dialami 
oleh pemeroleh layanan. Kualitas pelayanan publik tidak dipastikan oleh kebutuhan 
organisasi penyedia layanan, melainkan kebutuhan masyarakat selaku penerima 
layanan. Bagian yang paling mendasar dalam pelayanan publik yaitu pemenuhan 
kebutuhan masyarakat dan tingkat kepuasan mereka. Meskipun terdapat ketentuan dan 
tata aturan dalam penerimaan pelayanan publik, kesadaran dan partisipasi masyarakat 
juga berperan penting dalam memastikan tercapainya kualitas pelayanan yang efektif 
dan efisien yang tepat untuk kebutuhan mereka. 
B. Kualitas Pelayanan 

Salah satu komponen penting dalam menjamin dan menjaga kelangsungan hidup 
suatu organisasi birokrasi dunia usaha atau pemerintahan adalah kualitas pelayanan 
(service quality). Untuk mencapai kepuasan pelanggan, memberikan pelayanan yang 
baik dan sesuai dengan harapan pelanggan pelayanan publik merupakan hal yang 
sangat penting. Sedarmayanti (2013; 253) (Ulum, 2018) mengatakan jika kualitas 
pelayanan berdasarkan : 

1) Kualitas meliputi beberapa kelebihan produk maupun barang yang mengisi prefrensi 
klien dan meninggalkan kepuasan ataupun pemakaian dari barang tersebut 

2) Kualitas merujuk pada seluruh atau sesuatu yang leluasa dari kejelekan/keburukan. 
 Seluruhnya sepakat apabila kualitas pelayanan merupakan derajat ketimpangan 
antara persepsi dengan keinginan. Berdasarkan pengguna, kualitas pelayanan yang baik 
yaitu dengan melakukan perjumpaan maupun hal lain yang melampaui apa yang 
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diharapkan dari klien dari pelayanan yang dibagikan. Tinggi rendahnya kualitas 
pelayanan bergantung kepada keterampilan pelayanan yang dibagikan dalam situasi 
yang klien harapkan.  
 Menurut Zeithaml Parasuraman Bery dalam (Yusriardi, 2018), perlu memahami 
mutu pelayanan yang dijalani dengan kondisi yang jelas oleh klien, ada penanda 
kepuasan klien yang letaknya pada 5 dimensi kualitas pelayanan berdasarkan apa yang 
disebutkan oleh pelanggan. Kelima dimensi servqual itu terdiri dari: 1) Tangibles atau 
bukti fisik merupakan kualitas pelayanan yang berbentuk alat benda instansi; 2) 
Reliability atau kehandalan merupakan kemahiran dan kecakapan untuk mengadakan 
pelayanan yang amanah; 3)  Responsiviness atau daya tanggap merupakan kemampuan 
untuk menolong dan menyajikan pelayanan dengan segera dan akurat beserta peka 
terhadap harapan pelanggan; 4) Assurance atau jaminan hidup merupakan kemahiran 
dan ketangkasan juga attitude pegawai dalam membuktikann keyakinan pelanggan ; 5) 
Emphaty merupakan tindakan yang jelas dan penuh dengan kepedulian dari karyawan 
kepada pelanggan. 

C. Pelayanan Publik (Public Service) 
 Pelayanan publik adalah suatu bentuk pelayanan yang diberikan oleh 
pemerintah selaku penyelenggara negara kepada masyarakat itu sendiri dan 
mempunyai tujuan guna meningkatkan kesejahteraan masyarakat (Sudrajat, 2020). Ini 
merupakan serangkaian kegiatan yang menjadi tanggung jawab pemerintah baik di 
tingkat nasional maupun daerah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, termasuk 
melalui pelayanan jasa, guna mencapai tujuan negara yaitu kesejahteraan masyarakat  
(Sawir, 2020).  Dalam pengertian ini, pelayanan merupakan kewajiban yang harus 
dipenuhi oleh para penyedia layanan, dan pada saat yang sama, merupakan hak yang 
dimiliki oleh penerima layanan. Pelayanan kepada masyarakat atau publik oleh 
aparatur pemerintah dalam dunia pemerintahan adalah cara aparatur negara 
menjalankan tugasnya sebagai abdi masyarakat yang terus ditingkatkan. 

Pelayanan adalah suatu proses karena pada dasarnya terdiri dari serangkaian 
tindakan. Pelayanan sebagai suatu proses mencakup seluruh aspek kehidupan 
komunal yang terjadi secara konsisten dan berkesinambungan (Moenir, 2002). 
Menurut Ivanecevich, Lorenzi, Skinner, dan Crosby, jasa secara sederhana 
didefinisikan sebagai barang yang tidak berwujud (tak terlihat) yang membutuhkan 
tenaga manusia yang padat karya dan peralatan. Sedangkan untuk jasa, Gronroos 
dalam Ratminto dan Winarsih mengartikannya sebagai aktivitas tidak berwujud atau 
rangkaian aktivitas yang terjadi selama interaksi antara pelanggan dan staf atau 
fasilitas lain yang ditawarkan oleh bisnis penyedia jasa, dengan tujuan untuk 
menyelesaikan masalah atau tantangan yang dihadapi pelanggan/konsumen. 
menghadapi. Selain itu, pengertian pelayanan menurut Sampara dalam Sinambela 
adalah suatu kegiatan yang melibatkan kontak tatap muka antara orang dengan orang 
lain atau mesin sebenarnya yang menghasilkan kesenangan klien. . 

  Levey dan Lomba Dalam (Mamik, 2014) mengatakan bahwa pelayanan kesehatan 
adalah setiap kegiatan individu atau kelompok yang dilakukan oleh suatu lembaga 
dengan tujuan untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah dan 
mengobati penyakit, serta memulihkan kesehatan masyarakat secara keseluruhan, serta 
yaitu keluarga, kelompok, atau anggota individu. Asrul Aswar mengatakan dalam 
(Mamik, 2014) bahwa pelayanan kesehatan adalah segala upaya terkoordinasi yang 
dilakukan pada suatu lembaga untuk memelihara dan meningkatkan derajat kesehatan, 
mencegah dan mengobati penyakit, serta memulihkan kesehatan masyarakat sebagai 
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individu, keluarga, kelompok, atau komunitas. . Penyediaan layanan kesehatan yang 
akurat memerlukan pengetahuan tentang aspek ilmiah, klinis, teknis, interpersonal, 
manual, kognitif, organisasi, dan kontemporer dalam administrasi layanan kesehatan. 
(Gemala, 2013). 

D. Good Governance 
       Untuk mencapai tujuan negara, lembaga pemerintah harus bertindak demi 

kepentingan publik dan mematuhi standar yang relevan; pada hakikatnya inilah yang 
dimaksud dengan good governance (Sadjijono, 2007). Pandangan lain adalah bahwa 
cara pemerintah berhubungan dengan masyarakat dan mengalokasikan sumber daya 
untuk pembangunan merupakan tata kelola yang baik (IAN dan BPKP, 2000). 
Pengertian tata kelola pemerintahan yang baik menurut Peraturan Pemerintah Nomor 
101 Tahun 2000 adalah penyelenggaraan pemerintahan yang dapat dilaksanakan oleh 
seluruh lapisan masyarakat dan dilandasi oleh nilai-nilai profesionalisme, 
akuntabilitas, transparansi, pelayanan prima, demokrasi, efisiensi, efektifitas, dan 
supremasi hukum. . Perbedaan definisi tersebut membawa pada kesimpulan bahwa 
good governance merupakan pelaksanaan kekuasaan masyarakat yang diatur di 
tingkat negara dalam kaitannya dengan sumber daya sosial budaya, politik, dan 
ekonomi. Hal ini menyangkut tindakan lembaga-lembaga pemerintah berdasarkan 
kepentingan rakyat dan norma-norma yang berlaku untuk mewujudkan cita-cita 
negara. 
Adisasmita, 2011 dalam Hayat, 2017 memperjelas bahwa ada dua penafsiran “baik” 
dalam konteks tata kelola pemerintahan yang baik. Hal ini menyiratkan, pertama-tama, 
bahwa kebaikan akan menjaga cita-cita dan aspirasi masyarakat dan dapat membantu 
mereka mencapai keadilan sosial, kemandirian, dan pembangunan berkelanjutan. 
Kedua, berkaitan dengan seberapa baik pemerintah beroperasi untuk memenuhi 
mandatnya secara efisien dan efektif. Menurut interpretasi ini, pemerintahan yang baik 
berpusat pada nilai-nilai dan prinsip-prinsip negara yang logis dan pemerintahan yang 
bekerja secara efektif dan efisien untuk mencapai tujuan-tujuan yang berkaitan dengan 
pembangunan nasional. 

E. Kajian Pustaka 
Penelitian ini didasarkan pada berbagai penelitian sebelumnya yang digunakan 
sebagai referensi dan bahan perbandingan. Penelitian-penelitian yang dijadikan 
referensi berhubungan dengan topik penelitian ini, yaitu tentang kepuasan 
masyarakat pengguna Kartu Indonesia Sehat, yang mencakup beberapa aspek.: 
 Di Puskesmas Sukaraja Bandar Lampung, Tiar Minasari, Kuswarak, dan Ridho 
Saputra BZ (2023) melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Kartu Indonesia Sehat Terhadap Kepuasan Masyarakat. Temuan penelitian ini 
menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat di Puskesmas Sukaraja Bandar Lampung 
dipengaruhi secara positif oleh kualitas program Kartu Indonesia Sehat (KIS). Temuan 
penelitian menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh kualitas 
layanan KIS. Nilai estimasi t lebih besar dari t tabel, sesuai temuan penelitian, dan 
tingkat signifikansi lebih kecil dari alpha (0,00 < 0,05) bila menggunakan uji statistik t. 
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat dipengaruhi secara positif oleh 
kualitas layanan KIS. Selanjutnya, kualitas layanan KIS menyumbang 39,6% terhadap 
kepuasan masyarakat, menurut studi koefisien determinasi (R square), dan kriteria 
lain yang tidak termasuk dalam penelitian mempengaruhi sisanya sebesar 60,4%. Oleh 
karena itu, dapat dikatakan pelayanan KIS Puskesmas Sukaraja Bandar Lampung 
meningkatkan kepuasan masyarakat secara signifikan. Inisiatif pemerintah untuk 
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meningkatkan standar layanan kesehatan melalui program KIS telah terbukti 
bermanfaat dan meningkatkan standar layanan bagi masyarakat umum.. 
 Penelitian Nada Silva Harahap (2022) menunjukkan faktor-faktor yang 
memengaruhi kepuasan pelanggan dalam konteks layanan Kesehatan, Faktor-faktor 
tersebut seperti kenyamanan, waktu pelayanan, sistem, dan kompetensi memengaruhi 
kepuasan pelanggan. Dalam proses pemenuhan pelayanan terdapat hambatan-
hambatan yang ditemui termasuk data ganda, kelalaian dalam pembayaran iuran, dan 
kekurangan tenaga Kesehatan. Sehungga perlu dilakukannya evaluasi yang mendalam, 
evaluasi tersebut memberikan wawasan yang berharga bagi pihak terkait, seperti 
Puskesmas dan BPJS, untuk meningkatkan kualitas layanan dan memperbaiki 
hambatan yang ditemui oleh pelanggan. Rekomendasi yang dihasilkan dari penelitian 
ini, seperti perbaikan fasilitas, peningkatan komunikasi, dan survei kepuasan 
pelanggan secara berkala, dapat menjadi panduan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan efektivitas pelayanan di Puskesmas.  
 Artikel penelitian yang berjudul Kualitas Pelayanan Rawat Jalan pada Pasien 
Pengguna Kartu Indonesia Sehat dimuat oleh Vivi Asyifa Nurazizah (2021). 
Berdasarkan temuan penelitian, Puskesmas Kecamatan Cipaku Kabupaten Ciamis 
memberikan pelayanan yang maksimal. Namun proses pelayanan masih menghadapi 
sejumlah tantangan. Misalnya kapasitas ruang tunggu pada indikator kenyamanan, 
preferensi petugas terhadap peserta umum dibandingkan peserta jaminan kesehatan 
KIS pada indikator non-diskriminatif (membedakan) dan sikap ramah, dan lain 
sebagainya. Namun, petugas puskesmas berupaya untuk mengatasi tantangan ini 
dengan menyediakan fasilitas ruang tunggu, memastikan pasien mempunyai tempat 
duduk di ruang tunggu layanan, dan meminta anggota staf mengikuti SOP yang relevan 
dan bertindak secara profesional..  
METODE PENELITIAN 
 Penelitian ini menerapkan metode penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif 
didasarkan pada filsafat, sehingga menjadi metode ilmiah sebab melengkapi asas-asas 
keilmuan yang realitas, rasional, faktual, ternilai, dan terstruktur. (Sugiyono, 2017). 
Menurut Leo, 2013 dalam (Nugraha, 2024) penelitian kualitatif merupakan model 
pengkajian yang  di fokuskan untuk  mengumpulkan dan menganalisis data  dalam  
bentuk angka (numerik) beserta  sasarna untuk   mengilustrasikan,   memperhitungkan,   
dan mengarahkan peristiwa  yang tengah dikaji. Adapun pendekatan yang digunakan 
yaitu dengan metode survei. Masyarakat pada penelitian ini yaitu masyarakat Kota 
Magelang pengguna Kartu Indonesia Sehat. Berdasarkan data yang diperoleh dari 
DataGo Kota Magelang jumlah pengguna Kartu Indonesia Sehat sebanyak 3.104.692,00. 
Pemastian jumlah contoh yang diperlukan untuk menggantikan semua masyarakat dari 
pengkajian yang tersedia, menerapkan rumus slovin, sebanyak 100  informan 
masyarakat Kota Magelang Kecamatan Magelang Selatan. 
 

  
 

        
 

 
 
 
Dengan menggunakan pendekatan survei, pengkaji mendapatkan data bersifat numerik 
selepas menyebarkan survei penelitian terhadap masyarakat, informasi yang sudah 
diperoleh oleh pengkaji maka perlu dijabarkan dengan kontribusi  dari  aplikasi 

Keterangan: 
N: Jumlah populasi 
e:Taraf kesalahan/Taraf signifikan 
n: Jumaah sampel 
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pengerjaan nilai berbentuk IBM SPSS 27. Pada pengkajian tersebut, informan 
digolongkan beralaskan umur dan gender. Survei pengkajian yang akan diedarkan oleh 
pengkaji akan di jawab oleh penduduk yang berumur 18 hingga 23 tahun.  Pemungutan 
data dilaksanakan lewat penyebaran survei melewati media google form untuk bisa 
memahami derajat kepuasan yang dijalani oleh masyarakat Kota Magelang Kecamatan 
Magelang Selatan untuk mengetahui kepuasan masyarakat dalam 
pelayanan pengguna KIS. Untuk mengukur jawaban pada kuisioner digunakan skala 
likert. Skala likert yaitu penakaran anggapan satu orang bahkan lebih dari satu 
menegnai sebuah insiden melalui respons yang mempunyai rentang nilai dari sangat 
positif sampai dengan negatif, skala likert digunakan untuk memperhitungkan 
anggapan, tindakan & tanggapan satu orang maupun lebih tentang fakta kordinal 
(Sugiyono, 2017). Jawaban setiap poin pertanyaan kuisioner diurutkan  dari tingkat 
sangat positif sampai negatif (sangat puas, puas, cukup puas, tidak puas, sangat tidak 
puas).  
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil penelitian tentang kualitas pelayanan pengguna Kartu Indonesia Sehat di Kota 
Magelang ini menghasilkan data yang daat disajikan dalam bentuk tabel, diagram, dan 
grafik.  

Tabel 1.1 Pelayanan Puskesmas Kota Magelang 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persent

ase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Puas 3 3.0 3.0 4.0 
Cukup Puas 46 45.5 46.0 50.0 
Puas 40 39.6 40.0 90.0 
Sangat Puas 10 9.9 10.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
 

Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 1 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 3 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 46 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 40 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 10 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
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Diagram 1.1 Pelayanan Puskesmas Kota Magelang 
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Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 45,5% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  

Tabel 1.2 Fasilitas Penunjang yang Diharapkan 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persent

ase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 49 48.5 49.0 50.0 
Puas 40 39.6 40.0 90.0 
Sangat Puas 10 9.9 10.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumbe: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 1 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 49 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 40 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 10 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.  Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 48,5% dari 
jumlah responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai 
dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  

Tabel 1.3 Kepuasan Pelayanan Pengobatan 

Persepsi Responden Frekuensi Persentas
e 

Persentase 
Valid 

Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 43 42.6 43.0 44.0 
Puas 38 37.6 38.0 82.0 
Sangat Puas 18 17.8 18.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Frequency Percent Valid Percent



 

Journal of Governance and Public Administration (JoGaPA) 

Volume 1, No 3 – Juni  2024 

e-ISSN : 3031-7584 

  

Hal. 376 
 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 1 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 43 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 38 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 18 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan. Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 42,6% dari 
jumlah responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai 
dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan. 

Tabel 1.4 Lingkungan  puskesmas dan tata ruang kota magelang 
bersih dan teratur  

Persepsi Responden Frekuensi 
Persenta

se 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 40 39.6 40.0 41.0 
Puas 44 43.6 44.0 85.0 
Sangat Puas 15 14.9 15.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 
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 Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 1 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 0 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 40 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 44 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 15 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.  Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 43,6% dari 
jumlah responden yang sudah puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
  

Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Diagram 1.5 Alat-Alat Pemeriksaan Selalu Bersih 

Frequency Percent Valid Percent

Tabel 1.5 Alat-alat pemeriksaan selalu bersih 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 39 38.6 39.0 40.0 
Puas 41 40.6 41.0 81.0 
Sangat Puas 19 18.8 19.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

  Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 1 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 39 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 41 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 19 
responden lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang Selatan.  
Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 40,6% dari jumlah 
responden yang sudah puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
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Tabel 1.6 Penampilan dokter dan pegawai tampak rapih 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 34 33.7 34.0 35.0 
Puas 45 44.6 45.0 80.0 
Sangat Puas 20 19.8 20.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang 
Selatan dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa 
Sangat Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, 
sementara 1 responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan 
di Puskesmas Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 34 responden lainnya 
menyatakan Cukup Puas dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 45 
responden menyatakan Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang Selatan, sementara 20 responden lainnya menyatakan Sangat Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan. Dari pernyataan 
dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 44,6% dari jumlah responden 
yang sudah puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan pedoman 
yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  

 Tabel 1.7 Tenaga medis dapat menggunakan perangkat teknologi dengan baik, tepat 
dan mutakhir dalam menangani pasien. 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 3 3.0 3.0 3.0 
Cukup Puas 39 38.6 39.0 42.0 
Puas 43 42.6 43.0 85.0 
Sangat Puas 15 14.9 15.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 3 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 39 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 43 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 15 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.  Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 42,6% dari 
jumlah responden yang sudah puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  

Tabel 1.8 Tenaga kesehatan memberikan pelayanan dengan cepat 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 8 7.9 8.0 8.0 
Cukup Puas 40 39.6 40.0 48.0 
Puas 39 38.6 39.0 87.0 
Sangat Puas 13 12.9 13.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

0 
3 

39 
43 

15 

0 
3 

38.6 
42.6 

14.9 

0 
3 

39 
43 

15 

0

10

20

30

40

50

Sangat Tidak Puas Tidak Puas Cukup Puas Puas Sangat Puas

Diagram 1.7 Tenaga Medis Mampu Menggunakan 
Perangkat Teknologi dengan Baik, Tepat, dan Mutakhir 

dalam Menangangi Pasien 
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Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 8 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 40 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 39 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 13 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 39,6% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  

 Tabel 1.9  Tenaga kesehatan memeriksa pasien dengan seksama 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persentas

e 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 5 5.0 5.0 5.0 
Cukup Puas 39 38.6 39.0 44.0 
Puas 41 40.6 41.0 85.0 
Sangat Puas 15 14.9 15.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 5 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 39 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 41 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 15 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.   Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 40,6% dari 
jumlah responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai 
dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
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Tabel 1.10 Alur pengobatan mudah diikuti oleh pasien 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persentas

e 
Persentasee 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 5 5.0 5.0 5.0 
Cukup Puas 37 36.6 37.0 42.0 
Puas 45 44.6 45.0 87.0 
Sangat Puas 13 12.9 13.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 5 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 37 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 45 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 13 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 44,6% dari jumlah 
responden yang sudah puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
  

Tabel 1.11  Petugas tidak memandang status social dan memperlakukan pelanggan 
dengan hormat dan sopan 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Puas 5 5.0 5.0 6.0 
Cukup Puas 41 40.6 41.0 47.0 
Puas 38 37.6 38.0 85.0 
Sangat Puas 15 14.9 15.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 1 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 5 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 41 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 38 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 15 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 40,6% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 

 Tabel 1.12  Tenaga Kesehatan Memberikan Pertolongan yang Cepat 
Saat Pasien Membutuhkan 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persentas

e 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 7 6.9 7.0 7.0 
Cukup Puas 39 38.6 39.0 46.0 
Puas 38 37.6 38.0 84.0 
Sangat Puas 16 15.8 16.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Diagram 1.11 Petugas Tidak Memandang Status Sosial dan 
Memperlakukan Pasien dengan Hormat dan Sopan 
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Pertolongan yang Cepat Saat Pasien Membutuhkan 
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 Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 7 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 39 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 38 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 16 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.  Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 38,6% dari 
jumlah responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai 
dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 

Tabel 1.13 Tenaga kesehatan cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 4 4.0 4.0 4.0 
Cukup Puas 41 40.6 41.0 45.0 
Puas 41 40.6 41.0 86.0 
Sangat Puas 14 13.9 14.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 4 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 41 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 41 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 15 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.   Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 40,6% dari 
jumlah responden yang sudah ada merasa cukup puas dalam mendapatkan pelayanan 
yang sesuai dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
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Diagram 1.13 Tenaga Kesehatan Cepat Tanggap 
Menyelesaikan Keluhan Pasien 
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Tabel 1.14 Pasien tidak menunggu lama untuk mendapatkan pelayanan 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Puas 6 5.9 6.0 8.0 
Cukup Puas 39 38.6 39.0 47.0 
Puas 40 39.6 40.0 87.0 
Sangat Puas 13 12.9 13.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 2 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 6 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 39 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 40 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 13 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 39,6% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 

Tabel  1.15  Petugas tidak menunjukan kesan sibuk dalam 
menyambut pasien KIS 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 7 6.9 7.0 7.0 
Cukup Puas 43 42.6 43.0 50.0 
Puas 37 36.6 37.0 87.0 
Sangat Puas 13 12.9 13.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Diagram 1.14 Pasien tidak menunggu lama untuk 
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Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 7 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 43 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 37 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 13 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan. Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 42,6% dari 
jumlah responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai 
dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 

Tabel 1.16 Tenaga kesehatan selalu memberikan motivasi 
supaya cepat sembuh 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persentas

e 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 47 46.5 47.0 48.0 
Puas 33 32.7 33.0 81.0 
Sangat Puas 19 18.8 19.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

0 
7 

43 
37 

13 

0 
6.9 

42.6 
36.6 

12.9 

0 
7 

43 
37 

13 

0

20

40

60

Sangat Tidak Puas Tidak Puas Cukup Puas Puas Sangat Puas

Diagram 1.15  Petugas Tidak Menunjukan Kesan Sibuk 
dalam Menyambut Pasien KIS 
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Diagram 1.16 Tenaga Kesehatan Selalu Memberikan 
Motivasi Supaya Cepat Sembuh  
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Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 1 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 47 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 33 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 19 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 46,5% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  

Tabel 1.17 Pasien merasa aman dan nyaman ketika sedang 
berobat di puskesmas 

Persepsi Responden  Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas  0 0 0 
Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 44 43.6 44.0 45.0 
Puas 39 38.6 39.0 84.0 
Sangat Puas 16 15.8 16.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 1 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 44 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 39 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 16 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.   Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 43,6% dari 
jumlah responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai 
dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
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Tabel 1.18 Tenaga kesehatan memberikan penjelasan terhadap 

pertanyaan yang diajukan pasien 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persentas

e 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 2 2.0 2.0 2.0 
Cukup Puas 41 40.6 41.0 43.0 
Puas 41 40.6 41.0 84.0 
Sangat Puas 16 15.8 16.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 2 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 41 responden menyatakan Cukup Puas dengan pelayanan di 
Puskesmas Magelang Selatan. Dan 41 responden menyatakan Puas dalam pelayanan di 
Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 16 responden lainnya menyatakan 
Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 40,6% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 

Tabel 1.19 Tenaga medis memiliki kompetensi yang tepat dalam 
mendiaknosa dan memberikan solusi medis yang diperlukan pasien 

Persepsi Responden Frekuensi Persentase 
Persentase 

Valid 
Persentase 
Kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 45 44.6 45.0 46.0 
Puas 33 32.7 33.0 79.0 
Sangat Puas 21 20.8 21.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Diagram 1.18 Tenaga Kesehatan Memberikan 
Penjelasan Terhadap Pertanyaan yang Diajukan Pasien  
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Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 1 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 45 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. Dan 33 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 21 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.  Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 44,6% dari 
jumlah responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai 
dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 

Tabel 1.20  Tenaga kesehatan dengan sungguh-sungguh 
mengutamakan kepentingan pasien 

Persepsi Responden Frekuens 
Persentas

e 
Persentase 

valid  
Persetase 
kumulatif 

Sangat Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Puas 4 4.0 4.0 5.0 
Cukup Puas 39 38.6 39.0 44.0 
Puas 37 36.6 37.0 81.0 
Sangat Puas 19 18.8 19.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Diagram 1.19 Tenaga medis memiliki kompetensi yang 
tepat dalam mendiaknosa dan memberikan solusi 

medis yang diperlukan pasien 
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Diagram 1.20  Tenaga kesehatan dengan sungguh-
sungguh mengutamakan kepentingan pasien  
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Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 1 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 4 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 39 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 37 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 19 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 38,6% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
 

Tabel 1.21  Waktu pelayanan puskesmas cukup nyaman dan sudah 
sesuai dengan kebutuhan 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persentas

e  
Persentase 

valid 
Persentase 
kumulatif 

Sangat Tidak Puas 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Puas 3 3.0 3.0 5.0 
Cukup Puas 39 38.6 39.0 44.0 
Puas 36 35.6 36.0 80.0 
Sangat Puas 20 19.8 20.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 2 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 3 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 39 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 36 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 20 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.  
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Diagram 1.21  Waktu pelayanan puskesmas cukup 
nyaman dan sudah sesuai dengan kebutuhan 
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 Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 38,6% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  

Tabel 1.22 Tenaga kesehatan memberikan perhatian yang baik 
kepada pasien 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persentas

e 
Persentase 

valid 
Persentase 
kumulatif 

Sangat Tidak Puas  0 0 0 
Tidak Puas 1 1.0 1.0 1.0 
Cukup Puas 45 44.6 45.0 46.0 
Puas 36 35.6 36.0 82.0 
Sangat Puas 18 17.8 18.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 

 

 
Sumber: Data primer diolah (2024) 

Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan 
dengan 100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak 
Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 1 
responden menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas 
Kecamatan Magelang  Selatan. Serta 45 responden lainnya menyatakan Cukup Puas 
dengan pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 36 responden menyatakan Puas 
dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 18 responden 
lainnya menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang 
Selatan.   Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 44,6% dari 
jumlah responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai 
dengan pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  

Tabel 1.23 Prosedur pelayanan medis emergensi dapat langsung 
dilakukan kepada pasien KIS (tanpa perlu melakukan perjanjian 

Persepsi Responden Frekuensi 
Persentas

e 
Persentase 

valid 
Persentase 
kumulatif 

Sangat Tidak Puas 0 0 0 0 
Tidak Puas 4 4.0 4.0 4.0 
Cukup Puas 47 46.5 47.0 51.0 
Puas 37 36.6 37.0 88.0 
Sangat Puas 12 11.9 12.0 100.0 
Total 100 99.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah (2024) 
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Diagram 1.22 Tenaga kesehatan memberikan perhatian 
yang baik kepada pasien 

Frequency Percent Valid Percent
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Sumber: Data primer diolah (2024) 

 
Berdasarkan hasil penelitian yang kami lakukan di Kecamatan Magelang Selatan dengan 
100 responden. Dapat disimpukan bahwa 0 responden merasa Sangat Tidak Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Megalang Selatan, sementara 4 responden 
menyatakan bahwa mereka Tidak Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan 
Magelang  Selatan. Serta 47 responden lainnya menyatakan Cukup Puas dengan 
pelayanan di Puskesmas Magelang Selatan. 37 responden menyatakan Puas dalam 
pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan, sementara 12 responden lainnya 
menyatakan Sangat Puas dalam pelayanan di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
Dari pernyataan dan diagram di atas dapat disimpulkan bahwa 46,5% dari jumlah 
responden yang sudah cukup puas dalam mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan 
pedoman yang ada di Puskesmas Kecamatan Magelang Selatan.  
KESIMPULAN 
Hasil penelitian yang telah kami lakukan mengenai kepuasan masyarakat pada 
pelayanan Kartu Indonesia Sehat di Kota Magelang dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
masyarakat dengan 5 (lima) dimensi yaitu bukti fisik (Tangibles) dari hasil survei 
menyatakan bahwa responden sudah merasa puas dalam fasilitas yang ada di 
Puskesmas Kota Magelang, yang kedua yaitu Keandalan (Reliability) dari hasil survei 
menyatakan bahwa responden merasa puas dengan keandalan dalam memberikan 
pelayanan di Puskesmas Kota Magelang, yang ketiga  Daya Tanggap (Responsiveness) 
dari hasil survei menyatakan bahwa responden merasa cukup puas dalam pelayanan 
yang lebih tanggap dan responsif, yang ke empat Jaminan (Assurance) dari hasil survei 
menyatakan merasa cukup puas dengan pengetahuan kemampuan dan kesoponan 
petugas , dan  Empati (Empathy) dari hasil survei menyatakan bahwa responden 
merasa cukup puas dalam perhatian secara individual kepada masyarakat di 
puskesmas Kota Magelang. 
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