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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dan 

tingkat kepuasan masyarakat pengguna BPJS dan Non BPJS terhadap pelayanan di 

Puskesmas Purwokerto Barat. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif 

kuantitatif, dengan menggunakan jenis data kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah pasien Puskesmas Purwokerto Barat yang menggunakan BPJS dan Non 

BPJS. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling 

sebanyak 100 orang. Data dianalisis menggunakan Uji Validitas, Uji Reliabilitas, 

Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) berdasarkan Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : KEMENPAN-RB/14/2017, dan 

Importance Performance Analysis (IPA) kemudian dijabarkan kedalam Diagram 

Kartesius. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Puskesmas 

Purwokerto Barat adalah baik. Hal ini ditunjukkan dengan perhitungan nilai IKM 

sebesar 78,75 pada pasien BPJS dan nilai IKM sebesar 77,75 pada pasien Non BPJS 

yang termasuk dalam interval baik.. Tingkat rata-rata kesesuaian antara tingkat 

kinerja dan tingkat kepentingan yang diperoleh dari hasil penelitian sebesar 92,77 

pada BPJS dan 92,96 pada Non BPJS mendekati 100% sehingga dapat disimpulkan 

secara keseluruhan bahwa pelaksanaan kinerja dengan tingkat kepentingan masuk 

dalam kategori “sesuai”, artinya harapan masyarakat penerima layanan sudah 

terpenuhi dengan baik. Pemetaaan indikator-indikator kualitas pelayanan BPJS dan 

Non BPJS pada Puskesmas Purwokerto Barat dilakukan dengan Importance 

Performance Analysis diperoleh, indikator yang menjadi prioritas dalam pelayanan 

adalah: (1) Waktu Penyelesaian Pelayanan, (2) Komptensi Pelaksana, (3) Perilaku 

Pelaksana Pelayanan, (4) Sarana dan Prasarana Pelayanan. 

Kata Kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Publik, Importance 

Performance Analysis (IPA) 
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ABSTRACT 

This study aims to find out the Public Satisfaction Index (IKM) and the level of 

public satisfaction of BPJS and Non-BPJS users towards services in the Puskesmas 

Purwokerto Barat. The research method used was descriptive quantitative, using 

quantitative data type. The population in this study was patients of Puskesmas 

Purwokerto Barat who used BPJS and Non-BPJS. The sampling method used was 

a purposive sampling of 100 people. The data were analyzed using Validity Test, 

Reliability Test, Public Satisfaction Index (IKM) based on the Decree of the 

Minister of Administrative Reform Number: KEMENPAN-RB/14/2017, and 

Importance Performance Analysis (IPA) then elaborated into Cartesian Diagram. 

The results showed that the quality of service in Puskesmas Purwokerto Barat is 

good. This is indicated by the calculation of the IKM value of 78.75 in BPJS 

patients and the IKM value of 77.75 in Non-BPJS patients included in good 

intervals. The average level of conformity between the level of performance and 

the level of interest obtained from the research results of 92.77 in BPJS and 92.96 

in Non-BPJS is close to 100% so that it can be concluded in its entirety that the 

implementation of performance with the level of interest fall into the category of 

"appropriate", meaning that the expectations of the service recipient community 

have been met well. The assessment of BPJS and non-BPJS service quality 

indicators in Puskesmas Purwokerto Barat is carried out with Importance 

Performance Analysis obtained, the priority indicators in the service are (1) Service 

Completion Time, (2) Implementation Competency, (3) Service Implementation 

Behaviour, (4) Service Facilities and Infrastructure.  

Keywords: Public Satisfaction Index, Public Service, Importance Performance 

Analysis (IPA) 
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