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Dari data analisis kualitas pelayanan terhadap jasa yang diterima pelanggan 

UPT Puskesmas Kota Pangkalpinang ada 5 dimensi yang diteliti. Dimensi yang 

perlu perhatian adalah dimensi Tangibles karen a mendapatkan nilai yang paling 

rendah diantara 4 dimensi lainnya Ioi bisa dilihat pada gambar 4.1 berikut : 

_~______K_u~a~li_ta__s_p_e_l_a_y_a_n_a__n _____________ '--1 
4 .5 

4.0 

3.5 

3.0 

2 .5 

2.0 

1.5 

1.0 

0 .5 

0.0 

I 

Gambar 4.1 Kualitas layanan pasien pada UPT Puskesmas Kota 
Pangkalpinang. 

Selanjut pada gambar 4.1 mengungkapkan bahwa pada dimensi kualitas 

layanan Responsiveness/daya tanggap merupakan indikator terpenting dalam 

pelayanan (Dwiyanto: 2005). Ketanggapan terhadap harapan, keinginan dan 

aspirasi adalah bagian untuk mencapai kualitas layanan, pada UPT Puskesmas 

Responsiveness dengan tingkat kepuasan 1,04 ini menjelaskan bahwa sumber 

daya kesehatan di UPT Puskesmas cukup mengerti dan tanggap terhadap 

pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa Petugas kesehatan telah 

memenuhi tuntutan yang datang dari lingkungan sesuai dengan yang dikatakan 

\\'inard i (2004:88) bahwa tuntutan yang datang dari dalam maupun luar 
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Tingkat Kepuasan 
1.20 

1.00 

0.80 

0.60 

0.40 

0.20 

0.00 


:.O~.c. ~e"'''' "b><:o-~e :§-e,'" ~~ 

I ~;j}-'" o.,.~....q; .p';~ .....'1iiJ «.,~q 

l____ _____________________________~~q 

Gambar 4.2 Kualitas layanan pasien pada UPT Puskesmas Kota 
PangkaJpioang 

Pada gambar 4.2 dimensi Responsiveness mencapai tingkat kepuasan 

tertinggi 1,04 berarti persepsi melebihi harapan pasien/pelanggan, dengan 

demikian kepuasan pasien/pelanggan telah tercapai. Untuk dimensi Reliability 

tingkat kepuasan antara harapan dan persepsi layanan yang diberikan terdapat 

interval 0,93 yang berarti pada dimensi reliability (kehandalan) ada indikator yang 

harus ditingkatkan untuk mencapai kepuasan pasien. Pada dimensi Assurance 

(jaminan) dengan nilai 0,91 menandakan tingkatjaminan pelayanan masih sangat 

rendah dimensi ini hams mendapat perhatian untuk mencapai kepuasan 

pelanggan/pasien. Nilai kepuasan terkecil adalah tangibles sebesar 0,83 ini 

merupakan bukti fisik yang tidak bisa dipungkiri bahwa fasilitas disemua UPT 

Puskesmas mulai dari kebersihan gedung sampai kenyamanan masih harus 

ditingkatkan, hal ini perlu mendapat perhatian khusus karena tingkat kepuasan 

seperti ini sangat mempengaruhi kllalitas pelayanan. Peningkatan harus lebih 

terfokus pada fasilitas kebersihan, sarana komunikasi pelayanan dan kenyaman 

gedung, sebagai daya tarik bagi pasienlpelanggan. Secara keseluruhan rata-rata 
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