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M O T T O 
 
 
 

Barangsiapa mengerjakan amal salih, baik laki-laki maupun perempuan dalam 

keadaan beriman, maka sesungguhnya akan Kami berikan kepadanya kehidupan 

yang baik, dan sesungguhnya akan Kami beri balasan kepada mereka dengan 

pahala yang lebih baik dari apa yang telah mereka kerjakan 

( QS. An-Nahl : 79 ) 

 

Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi 

( pula ) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu. Allah 

mengetahui sedang kamu tidak mengetahui 

( QS. Al-Baqarah : 216) 

 

“ Jika seseorang tidak berusaha, padahal nasibnya telah mengharuskan 

berusaha, dia menyia-nyiakan telah nasibnya itu, dan akan ditinggalkan. Namun 

orang yang bertekad baja tidak pernah menyerah pada ujian, akan selalu 

melihat masalah dengan mata terbuka.” Dia adalah penembus zaman, yang 

selalu bergerak: jika ditutup satu pintu, dia akan menerobos pintu yang lain. 

( Tsabit Bin Zuhair yang bergelar “ Taabbath Syarran” ) 

 

“ Semoga jalan keluar terbuka, semoga kita bisa mengobati jiwa kita dengan 

doa. Janganlah engkau berputus asa manakala kecemasan yang menggenggam 

jiwa menimpa Saat paling dekat dengan jalan keluar adalah ketika telah 

terbentur putus asa” 

( Ali Bin Abi Talib ) 
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ABSTRAK 
 
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta 
Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Jurusan Ilmu Komunikasi 
Konsentrasi Advertising  
Budi Yuliansyah 
20040530219 
 
Pendapat Warga Terhadap Kualitas Pelayanan Kesehatan Di Puskesmas 
Mergangsan Kota Yogyakarta  
Tahun skripsi 2010(xii)+144 halaman+3 tabel + 7 bagan + 7 gambar + 2 lampiran 
Daftar Kepustakaan : 24 buku (tahun 1984 - 2008) + 4 sumber online 2010 
 

Latarbelakang penelitian ini adalah karena program Jamkesmas (jaminnan 
kesehatan masyarakat) yang dijalankan oleh Departemen Kesehatan menimbulkan 
banyak permasalahan dalam pemberian Jaminan kesehatan kepada masyarakat 
dan adanya penilaian atau pendapat yang berbeda-beda di lingkungan masyarakat 
mengenai pemberian jaminan kesehatan kepada masyarakat khususnya bagi 
masyarakat miskin. 

Penelitian ini berusaha menganalisis pendapat warga terhadap kualitas 
pelayanan kesehatan di Puskesmas Mergangsan. Tujuan penelitian untuk 
mengetahui bagaimana pendapat warga Kecamatan Mergangsan terhadap kualitas 
pelayanan kesehatan, serta untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi 
pendapat warga Kecamatan Mergangsan terhadap kualitas pelayanan kesehatan di 
Puskesmas Mergangsan Yogyakarta. Subjek penelitian ini adalah warga 
Kecamatan Mergangsan yang menjadi peserta Jamkesmas yang dapat 
memberikan informasi dan masyarakat yang memperoleh pelayanan Jamkesmas 
sekitar 1 tahun serta mempunyai kartu peserta Jamkesmas.  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan jenis  data 
kualitatif. Tehnik pengumpulan data dengan mengunakan wawancara dan 
dokumentasi. Studi ini mengunakan teori pendapat yang mencakup faktor-faktor 
yang mempengaruhi pendapat. Kesimpulan penelitian ini menunjukan bahwa 
pendapat warga Kecamatan Mergangsan terhadap kualitas pelayanan kesehatan di 
Puskesmas Mergangsan Yogyakarta sudah berjalan baik. Dan faktor- faktor yang 
mempengaruhi pendapat warga Kecamatan Mergangsan terhadap kualitas 
pelayanan kesehatan di Puskesmas Mergangsan berdasarkan Service Quality (Para 
suraman, Zeithaml dan Bitner, 1996) yaitu reliability, empathy, assurance, 
responsiveness dan tangible. Hal ini dikarenakan program pelayanan kesehatan 
Jamkesmas yang telah dilakukan Puskesmas Mergangsan Kota Yogyakarta dapat 
dikatakan baik karena konsumen telah mendapatkan pelayanan kesehatan yang 
sesuai dengan keinginan nya. 

 
Kata Kunci: pendapat, kualitas pelayanan, faktor– faktor pendapat, pembentukan 
pendapat kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 
 
 
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta 
Faculty of Social and Political Sciences 
Department of Communication Science 
Concentration of Advertising  
Budi Yuliansyah 
20040530219 
 
The Opinion or Society on the Quality of Health Services in Puskesmas 
Mergangsan Yogyakarta 
Thesis Year 2010 : (xii) +144 main pages + 7 chart table +3 + 7 images + 2 
appendices 
Biography lists: 24 books (1984 - 2008) + 4 online sources 2010 
 

The background of the study was that the program Jamkesmas (health 
insurance) which is operated by Health Department created many problems in 
providing health security to the people and the assessment or different opinions in 
communities regarding the provision of health insurance to the public especially 
for the poor. 

This study tried to analyze the opinions of society on the quality of health 
services in Puskesmas of Mergangsan. This study is aimed to find out, how the 
society of Mergangsan opinions district on the quality of health services, and to 
know the factors that influence the opinion of society Mergangsan district to 
quality health services at Puskesmas of Mergangsan Yogyakarta. Subject of this 
research are society who participated in Mergangsan Jamkesmas district that can 
provide information and people who obtain services Jamkesmas about 1 year and 
have Jamkesmas participants card.  

This study was a descriptive qualitative study using casa study method. 
Techniques of collecting data using interviews and documentation. This study 
applied the opinion theory which concluded the factors that influence opinions. It 
can be concluded that study shows that the opinion of society Mergangsan district 
to quality health services at community health centers in Yogyakarta Mergangsan 
been running well. And the factors that influence the opinion of society 
Mergangsan district to the literature review quality health services of Puskesmas 
Mergangsan based Service Quality (Parasuraman, Zeithaml and Bitner, 1996), 
that reliability, empathy, assurance, responsiveness and tangible. This is because 
the health care program that has been done Puskesmas of Mergangsan at 
Yogyakarta City is good because the consumer has received health services in 
accordance with his wishes. 
 
Keywords: opinion, service quality, opinion factors, the proses opinions of 
service quality  
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