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ABSTRAK 

Kesehatan merupakan salah satu unsur yang sangat penting dari mutu kehidupan 

dalam pembangunan nasional untuk mewujudkan manusia Indonesia seutuhnya. 

Untuk dapat meningkatkan derajat kesehatan banyak hal yang perlu dilakukan, salah 

satu diantaranya adalah dengan menyelenggarakan pelayanan kesehatan. Pemerintah 

khususnya dalam hal ini pemerintah daerah mempunyai kewajiban untuk 

menyediakan pelayanan kesehatan minimum yang dibutuhkan rakyatnya. Puskesmas 

adalah unit pelaksana teknis Dinas Kesehatan Kabupaten/Kota yang bertanggung 

jawab menyelenggarakan pembangunan kesehatan disuatu wilayah kerja (Kebijakan 

Dasar Puskesmas, Depkes RI 2004 ). 

Dalam penelitian ini perumusan masalah yang diajukan adalah bagaimana kualitas 

layanan yang diberikan oleh Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat. 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah mendeskripsikan kualitas 

layanan Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat. 

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif, dengan menggunakan metode penelitian studi 

kasus dengan mengadakan survey terhadap pengguna jasa Puskesmas Simpur 

Kecamatan Tanjung Karang Pusat Bandar Lampung. Instrument penelitian yang 

digunakan adalah dalam bentuk kuesioner atau angket. Terdapat lima kriteria 

penentuan kualitas jasa layanan yang terdiri dari dimensi tangibility, reliability, 
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responsiveness, assurance, dan empathy. Pengolahan dan analisis data penelitian 

didasarkan pada matriks sampel yang re,,ponsiveness, assurance, dan empathy. 

Pengolahan dan analisis data penelitian didasarkan pada matriks sampel yang 

terstruktur dan kemudian diolah dalam database SPSS 11.0for windows berdasarkan 

jumlah sampel yang dikumpulkan, kemudian dilakukan analisis pengujian 

reliabilitas data yang menggunakan rum us metoda "Cronbroch" serta uji validitas. 

Berdasarkan hasil pengolahan SPSS, dari ke-22 variabel semua memenuhi asumsi 

uji reliabilitas dan uji validitas data. Nilai 'Alpha Cronbroch' dimensi reliability a= 

0,8036 (80,36 %), dimensi responsiveness a= 0,8115 (81,15 %), dimensi assurance 

a= 0,7971 (79,71 %), dimensi tangibility a= 0,8650 (86,5 %), dan dimensi 

empathy a= 0,8923 (89,23 %), hal tersebut menunjukkan konsistensi yang cukup 

tinggi terhadap jawaban responden yang membentuk dimensi-dimensi tersebut. 

Rata-rata kepuasan total responden terhadap pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Simpur adalah 73,61 %, sedangkan rata-rata untuk 5 dimensi adalah, dimensi 

keandalan (reliability) 73,25 %, dimensi tanggapan (responsiveness) 73,40 %, 

dimensi jaminan (assurance) 75,89 % dimensi tampilan fisik (tangible) 72,49 %, 

dan dimensi kemudahan (empathy) 73,06 %. Hasil analisis dengan diagram 

kartesius, aspek-aspek yang termasuk dalam kuadran A adalah, perlengkapan untuk 

memudahkan pelayanan, kemampuan petugas untuk memberikan pelayanan yang 

menyeluruh, kemampuan untuk memberikan informasi yang jelas, serta kecepatan 

petugas dalam memberikan pelayanan. 

Hal-hal yang dapat disarankan adalah sebagai berikut gedung yang terdapat pada 

Puskesmas Simpur perlu ditingkatkan kualitasnya, perlunya tambahan pengetahuan 

melalui pelatihan-pelatihan yang bersifat teknis untuk semua jajaran di Puskesmas 

Simpur, dan juga diperlukan kursus manajemen jasa mengenai pentingnya mutu 

kualitas pelayanan bagi pasien, perlunya pengelolaan keluhan secara baik, serta 

pihak Puskesmas Simpur harus mempersiapkan diri untuk membuat lebih baik lagi 

dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. 
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ABSTRACT 

Healty is one of important thing in quality of life on national governmental to make 
good Indonesian society. To increase the point of healthy, many thing must to do, 
once of them is show the service healthy. The government, especially in district have 
duty to supply minimum serving healthy that useful for their society. Society healthy 
centre is technical unit of healthy major in cities/regencies that have responsibility to 
perform healthy development in work scope (the bacis laws of society healthy 
centre, RI healthy department 2004 ). 

The scope of this research is how the higher of the quality of service healthy that 
given by simpur society healthy centre in Tanjung Karang Pusat. The purpose that 
will be take in this research is to descripting the quality of serving simpur society 
healthy centre in Tanjung Karang Pusat. 

This research is quantitative, with case study method with survey toward people who 
use Surnpur society healthy centre service in Tanjung Karang Pusat Bandar 
Larnpung. This research instrument is questioner. There are 5 criterias to decision 
quality serving service from tangibility, reability, responsiveness, assurance, and 
empathy. The process and analysis data research based on sample matriks structure 
and then processed in database SPSS 11.0for window based on total of sample, then 
do the analysis test of reability data with method "Cronbrach" validity test. 

Based on SPSS results, from 22 variables, all of them can assume reliability test and 
validity data test. Points 'Alpha Cronbrach' dimension of reliability a= 0,8036 
(80,36% ), dimension of responsiveness a = 0,8115 (81, 15% ), dimension of 
assurance a= 0.7971 (79,71 %), dimension of tangibility a= 0.8650 (85,5%), and 
dimension of empathy a= 0.8923 (89,23 %), it means that it is show the enough 
high consistence toward responden answer that made those dimensions. 
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Means of satisfaction total responden toward service healthy in Simpur society 
healthy center is 73.61 %, then mean for 5 dimensions are, dimension of reability 
73,25 %, dimension of responsiveness 73,40 %, dimensions of assurance 75.89%, 
dimension of tangible 72.49%, and dimension of empathy 73,06%. Analysis result 
with cartesius diagram, aspects in quadran A that must be major priority to increase 
is equipments to easy the service, capability of healthy servant to give good serving 
healthy, capability to give clearly information, speed of healthy servant in giving 
service, and speed of registration the patient. Big gap happened in building 
physically of society healthy centre that relative poor and narrow and the 
administration in this healthy centre still manually, while computerization just for 
report. 

Based on the analysis result, discuss and conclusion, so that suggestions are : 
increasing the quality of society healthy centre building, giving trainings to increase 
healthy servants in Simpur healthy centre, and giving management courses to change 
though pattern of their servant that quality service is important to patient, then the 
important of consultating for patient in daily service, and if available, build some 
unit to monitoring society to give solution and critics. The last suggestion is Simpur 
society healthy centre must be prepare to make service be better for society. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Puskesmas Simpur 

1. Sejarah Puskesmas 

Puskesmas Simpur didirikan pada tahun 1958, semula berada di Jalan Kartini No. 24 

Tanjung Karang lalu karena perkembangan kota pada tahun 1970-an pindah ke jalan 

Batu Sangkar No. l ( depan pasar Bambu Kuning) dan pada tahun 1982 pindah lagi ke 

jalan Tamin no. 69 I 121 Kelurahan Kelapa Tiga Kecamatan Tanjung Karang Pusat -

Bandar Lampung. Pada saat ini Puskesmas Simpur dipimpin oleh Dr.Djohan Lius. 

Untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat, maka Puskesmas 

Simpur dibantu oleh 2 Puskesmas Pembantu, yaitu : 

1. Puskesmas Pembantu Kebon Jahe 

2. Puskesmas Pembantu Skala Brak 

2. Gambaran Wilayah Geografi dan Demografi 

Luas wilayah kerja Puskesmas Simpur 203,1 km2
, dengan 6 kelurahan yaitu: 

1. Kelurahan Tanjung Karang 

2. Kelurahan Enggal 

3. Kelurahan Pasir Gintung 
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4. Kelurahan Gunung Sari 

5. Kelurahan Penengahan 

6. Kelurahan Kelapa Tiga 

Adapun batas-batas wilayah kerja Puskesmas Simpur, sbb: 

• Sebelah Utara : Berbatas dengan Kelurahan Kaliawi, Gotong Royong dan 

Pelita 

• Sebelah Selatan : Berbatas dengan Kecamatan Kedaton 

• Sebelah Barat : Berbatas dengan Kecamatan Tanjung Karang Barat dan 

Kelurahan Sukajawa 

• Sebelah Timur : Berbatas dengan Kecamatan Tanjung Karang Timur dan 

Rawa Laut 

No. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

Tabel 4.1 
Data Jumlah Penduduk, Jumlah KK, Jumlah Rumah di 

Wilayah Kerja Puskesmas Simpur Tahun 2006 

Kelurahan 
Jumlah Jumlah Jumlah 

Penduduk Rumah KK 
Tanjung Karang 4.105 880 1.344 

Enggal 6.255 1.165 1.454 

Pasir Gintung 5.973 1.089 883 

Gunung Sari 3.108 698 1.284 

Penengahan 6.761 1.000 2.678 

Kelapa Tiga 12.456 1.216 668 

Jumlah 38.668 6.048 8.311 

Sumber : Kecamatan Tanjung Karang Pusat 

51 

Luas 
Wilayah 

28 

74 

30 

16 

52 

23 

223 
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No. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

Tabel 4.2 
Data Jumlah Penduduk Berdasarkan Tingkat Pendidikan pada 

Puskesmas Simpur Tahun 2006 

Kelurahan 
TK Tamat Tamat Tamat 

Akademi 
SD SLTP SLTA 

Tanjung Karang 70 1.558 1.158 835 -

Enggal 78 1.450 1.4 71 1.954 -

Pasir Gintung 212 1.676 1.208 1.155 78 

Gunung Sari 190 500 575 525 200 

Penengahan 275 622 1.194 2.982 382 

Kelapa Tiga 325 3.412 3.008 1.657 76 

Jumlah 1.150 9.218 8.614 9.108 736 

Sumber : Kecamatan Tanjung Karang Pusat 

Sarjana 

-

-

183 

25 

339 

67 

614 

Mata Pencaharian penduduk di wilayah Puskesmas Simpur terdiri dari sektor-sektor 

Pegawai Pemerintah ditambah Pensiun, sektor jasa, sektor perdagangan, sektor 

pertanian dan sektor industri pengolahan, ABRI, wiraswasta, pertukangan, buruh 

tani. 
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No. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

Tabel 4.3 
Data Jumlah Penduduk Berdasarkan Tingkat Perekonomian 

Tahun 2006 

Kelurahan 1 2 
,., 

4 5 6 -' 

TanjungKarang 181 2 212 - 212 -

Enggal - - 2.880 - - 727 

Pasir Gintung 266 13 56 169 7 103 

Gunung Sari 650 452 106 1.450 21 416 

Penengahan 200 2 300 750 700 75 

Kelapa Tiga 370 8 38 2.989 48 907 

Jumlah 1667 477 3592 5358 988 2228 

Sumber: Kecamatan Tanjung Karang Pusat 

Keterangan Pekerjaan : 

1 : PNS/Karyawan 

2: ABRI 

3: Swasta 

4: Dagang 

5: Tani 

6: Tukang 

7 : Buruh I Tani 

8: Pensiun 

9: Jasa 

53 

7 

181 

883 

621 

925 

100 

2.019 

4729 

8 9 

25 782 

120 -
109 -

86 108 

- -
68 546 

411 1.436 
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Tabel 4.4 
Data Penduduk di Wilayah Kerja Puskesmas Simpur Berdasarkan Tingkat Agama 

Pada Tahun 2006 

I A GAMA 
No. Kelurahan 

Islam Protestan Katolik Hindu Buddha 

1. Tanjung Karang 2.686 160 349 592 26 

2. Eng gal 4.948 528 138 58 80 

3. Pasir Gintung 5.261 1.114 41 14 111 

4. Gunung Sari 5.888 227 200 28 45 

5. Penengahan 2.869 10 5 4 -

6. Kelapa Tiga 10.764 248 242 66 332 

Jumlah 32.416 2.287 975 762 594 

Sumber: Kecamatan Tanjung Karang Pusat 

3. Sarana dan Prasarana 

Puskesmas sebagai ujung tombak pelayanan program kesehatan yang mempunyai 

fungsi pengembangan, pembinaan dan pelayanan dituntut untuk memberikan yang 

terbaik bagi masyarakat. Dalam rangka peningkatan upaya kesehatan maka fungsi 

puskesmas memegang peranan yang penting sebagai : 

• Fungsi penggerak Peran Serta Masyarakat (PSM) 

• Fungsi pelayanan langsung di bidang kesehatan sesuai dengan 

profesionalismenya 

• Fungsi pembangunan dan kesehatan di wilayahnya. 

Pelayanan kesehatan yang akan diberikan kepada masyarakat umum, khususnya 

yang ada diwilayah kerja Puskesmas Simpur dipusatkan pada Puskesmas Induk 

(Puskesmas Simpur). Untuk mencakup pelayanan kesehatan kepada masyarakat yang 
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1eo111 was 1ag1 aan Komprenensu, ~usKesmas :")1mpur a1bantu oteh aua puskesmas 

pembantu yaitu Puskesmas Pembantu Skalabrak yang terletak di Kelurahan Enggal 

dan Puskesmas Pembantu Kebon Jahe dengan jumlah tenaga kesehatan (Puskesmas 

Simpur dan Puskesmas Pembantu) keseluruhannya 38 orang. 

Dengan semakin meningkatnya kunjungan masyarakat yang ingin mendapatkan 

pelayanan kesehatan yang bermutu serta berkualitas, maka dirasakan sarana dan 

prasarana yang dimiliki Puskesmas Simpur (Puskesmas Induk) dinilai kurang 

memadai untul memberikan pelayanan kesehatan yang optimal baik itu gedung 

(ruangan) maupun peralatan medis dan non medis. 

Kondisi gedung Puskesmas Induk dinilai kurang memadai untuk memberikan 

pelayanan kesehatan yang optimal baik dlaam hal luas bangunan maupun dalam 

jumlah ruangan yang ada. Untuk itu Puskesmas Simpur (Puskesmas Induk) serta 2 

( dua) Puskesmas Pembantu memandang perlu untuk melakukan perbaikan I 

penambahan sarana yang dimilki pada saat ini. 

a. Bangunan Puskesmas, terdiri dari : 

Ruang Kepala Puskesmas 

Ruang Komputer 

Ruang Tata U saha 

Ruang Pemulihan I Periksa Haji 

Ruang P2P I Kesling 

Kamar Mandi Pegawai dan Pasien 

Ruang Gudang I Barang dan KB 

Ruang Laboratorium 

55 

- Ruang Loket 

- Ruang Pengobatan I BP 

- Ruang Pengobatan Gigi 

-Ruang Obat 

- Kamar Suntik 

- Ruang Kesehatan Ibu & Anak 

- Ruang Aula/Rapat 

-RuangTungguBP/KIAIKB/BPG 
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b. Sumber Air 

Sumber air berasal dari sumur pompa (Jet Pump) dan PDAM 

c. Kendaraan Puskesmas, terdiri dari: 

1 buah mobil pusling 

3 buah kendaraan roda dua yang tersebar di Puskesmas Kecamatan dan 

Kelurahan 

4. Pengorganisasian 

Dalam masa desentralisasi ini maka bentuk desentralisasi kesehatan menurut 

(Hartono, 1996) seperti ditulis oleh Mardiasimo (2002;75-80) adalah sebagai berikut: 

a. Struktur Otoritas Kesehatan 

Kejelasan struktur otoritas kesehatan perlu adanya kejelasan wewenang dan 

tanggung jawab dalam mengurus masalah kesehatan. Hal tersebut sudah jelas dengan 

dikeluarkannya Undang-undang No. 22 Tahun 1999 Tentang Pemerintahan Daerah. 

b. Jaringan dan Fungsi-Fungsi Penting 

Pemberian kewenangan kepada Pemerintahan Daerah baik propms1 maupun 

kabupaten dan kota didasarkan pada kepentingan, dampak, efisiensi dan efekt4itas 

dimana pelayanan tersebut akan dilaksanakan. 

c. Tanggung Jawab dan Wewenang yang Didelegasikan 

Berdasarkan PP No. 7 Tahun 1987 urusan-urusan kesehatan dan fasilitas yang 

dilaksanakan dan dimiliki oleh pemerintah daerah menjadi tanggung jawabnya 

sendiri. Pemerintah daeaah diberi hak untuk menyediakan pelayanan kesehatan dasar 

termasuk pelayanan kesehatan utama, juga diberi wewenang untuk mengatur 
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masalah pegawai kesehatan, pendidikan paramedis, pelatihan pegawai dan 

pengawasan serta perizinan sektor yang bergerak dibidang kesehatan. 

d. Pelayanan umum menurut Pemerintah seperti tertuang dalam keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara (Kep MENPAN) Nomor 81 Tahun 1983 adalah 

segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah 

di pusat, didaerah dan dilingkungan BUMN/D dalam bentuk penyediaan I pemberian 

barang dan atau jasa, baik dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun 

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Prinsip-prinsip pelayanan umum itu sendiri menurut Keputusan MENPAN Nomor 81 

T ahun 1993 adalah: 

1. Kesederhanaan 

2. Kejelasan dan Kepastian 

3. Keamanan 

4. Keterbukaan 

5. Efisien 

6. Ekonomis 

7. Keadilan yang merata 

8. Ketepatan Waktu 

Kepala Puskesmas dalam melaksanakan tugasnya dibantu oleh Kasubsie Tata Usaha 

dan Kepala Urusan yaitu : Pelayanan Kesehatan Dasar, Kesehatan Keluarga, 

Pencegahan dan Pemberantasan Penyakit, Kesehatan Lingkungan, Penyuluhan 

Kesehatan Masyarakat, sedangkan masing-masing Kepala Urusan dibantu oleh 
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beberapa orang koordinator sesuai dengan jumlah program yang ada. Kepala 

Puskesmas membawahi langsung Kepala Puskesmas Kelurahan yang ada di wilayah 

Kecamatan Tanjung Karang Pusat yaitu: 6 (enam) Kepala Puskesmas Kelurahan. 

Di dalam melakukan pelayanan kesehatan I menjalankan program-program 

kesehatan, Puskesmas Simpur telah melaksanakan sejumlah kegiatan kesehatan 

didalam wilayah kerjanya termasuk kegiatan pembinaan peran serta masyarakat 

dibidang kesehatan. Pimpinan Puskesmas Simpur beserta staf dalam melaksanakan 

kegiatan-kegiatan di Puskesmas menerapkan fungsi-fungsi manajemen secara sadar 

dan bertanggung jawab. 

Sasaran dari progm1a-program kesehatan masyarakat di wilayah kerja Puskesmas 

Simpur adalah kelompok masyarakat tertentu ataupun keseluruhan anggota 

masyarakat beserta lingkungannya, dimana sasaran ini dicapai melalui kegiatan­

kegiatan yang merupakan perpanjangan dari program-program didalam gedung 

Puskesmas dengan berpedoman pada 3 (tiga) hal yaitu: 

a. Ditekankan pada kegitan pencegahan/preventif 

b. Diprioritaskan pada masyarakat golongan rentan 

c. Melibatkan peran serta aktif masyarakat 

Agar program tersebut dapat tercapai sesuai dengan tujuannya, maka didalam 

melaksanakan program pelayanan kesehatan, Puskesmas Simpur mengacu pada 

standar pelayanan minimal (SPM) yang telah ditetapkan oleh Dinas Kesehatan Kota 

Bandar Lampung. 
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Selain mengacu pada SPM yang telah ditetapkan, Puskesmas Simpur juga 

menerapkan standar pelayanan medik bagi masyarakat agar kiranya target dari 

masing-masing program dapat tercapai. 

Adapun standar pelayanan medik yang dijalankan meliputi beberapa pendekatan 

yaitu: 

a. Pendekatan panpuma, menyeluruh, terpadu dengan memperhatikan hak, 

kebutuhan clan faktor lingkungan masyarakat. 

b. Pendekatan keluarga yaitu, serangkaian kegiatan kesehatan yang temcana dan 

terarah untuk menggali, meningkatkan dan mengarahkan peran serta keluarga 

agar dapat memanfaatkan potensi yang ada guna menyelesaikan masalah 

kesehatan yang mereka hadapi. 

c. Pendekatan prosedural medik, yang bertujuan agar pelayanan kesehatan yang 

diberikan kepada masyarakat dapat seefisien mungkin sehingga efekt4itas 

pelayanan kesehatan tepat guna. 

d. Standar administrasi. 

e. Standar epidimiologi. 

Program-program kesehatan pokok/ kegiatan pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Simpur pada tahun 2007 meliputi: 

• Upaya Kesehatan Wajib 

Upaya kesehatan wajib puskesmas adalah upaya yang ditetapkan berdasarkan 

komitmen nasional, regional dan global serta yang mempunyai daya ungkit tinggi 

untuk peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Upaya kesehatan wajib ini harus 

diselenggarakan oleh setiap puskesmas yang ada di wilayah Indonesia. Upaya 

kesehatan wajib tersebut adalah: 
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a. Upaya Promosi Kesehatan 

b. Upaya Kesehatan Lingkungan 

c. Upaya Kesehatan Ibu dan Anak serta KB 

d. Upaya Perbaikan Gizi Masyarakat 

e. Upaya Pencegahan dan Pemberantasan Penyakit Menular 

f. Upaya Pengobatan 

• Upaya Kesehatan Pengembangan 

Adalah upaya yang ditetapkan berdasarkan permasalahan kesehatan yang ditemukan 

di masyarakat serta yang disesuaikan dengan kemampuan Puskesmas. Upaya 

kesehatan pengembangan yang ada di Puskesmas Simpur, antara lain: 

a. UKS 

b. Upaya Kesehatan Olah Raga 

c. Upaya Perawatan Kesehatan Masyarakat 

d. Upaya Kesehatan Gigi dan Mulut 

e. Upaya Kesehatan Jiwa 

f. Upaya Kesehatan Mata 

g. Upaya Kesehatan Usia Lanjut 

h. Upaya Pembinaan dan Pengobatan Tradisional 

i. Upaya Pembinaan Perilaku Hidup Bersih dan Sehat 

J. Pelayanan Penduduk Miskin 

• Upaya Pelayanan Penunjang, terdiri dari : 

a. Upaya Laboratorium Medis 

b. Upaya Laboratorium Kesehatan Masyarakat 

c. Upaya Pencatatan dan Pelaporan 
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5. Somber Daya Masyarakat 

Tabel.4.5 
Sumber Daya Masyarakat di Wilayah Kerja Puskesmas Simpur Tahun 2006 

Kelurahan l 
No. Uraian 

TK Enggal PG GS Pnghn KT 
Jumlah i 

I 

1. Posyandu 
,, 

6 4 3 6 8 30 .) 

2. Kader Pos Aktif 12 24 16 12 24 32 120 

3. Kader PSN/DBD 3 
,, 

3 3 3 
,., 

18 .) .) 

4. Dukun T erlatih - - 2 - 1 2 5 

5. Batra 5 58 5 5 5 5 30 

6. Toga 1 1 1 1 1 1 6 

6. Keadaan Tenaga Puskesmas 

Sumber daya manusia yang dimiliki oleh Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Tahun 2006 hampir cukup terpenuhi, baik itu sumber daya manusia 

yang berada di Puskesmas Induk Simpur maupun yang berada di Puskesmas 

Pembantu. 

Tetapi tidaklah memungkinkan bahwa dengan semakin tingginya masyarakat 

menginginkan pelayanan kesehatan yang optimal dan bermutu sumber daya manusia 

(Tenaga Kesehatan) yang dimiliki oleh Puskesmas perlu adanya penambahan. 

Adapun jenis tenaga yang dimiliki oleh Puskesmas Simpur terdiri dari : 

1. Tenaga Kesehatan (Medis/Paramedis) berjurnlah 30 orang 

2. Tenaga yang berasal dari peran serta masyarakat berjurnlah 138 orang 
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Untuk lebih jelasnya dapat terperinci adalah sebagai berikut : 

- Tenaga Medis : 4 orang dokter umum, 1 orang dokter gigi 

- Tenaga Medis: 4 orang dokter umum, 1 orang dokter gigi 

- Tenaga Perawat: 9 orang 

- Tenaga Bidan : 5 orang 

- Tenaga Sanitasi : 2 orang 

- Tenaga Farmasi I SAA: 1 orang 

- Tenaga Perawat Gigi: 1 orang 

- Tenaga Perawat Gigi: 1 orang 

- Tenaga Gizi : 2 orang 

- Tenaga Analis Laboratorium: 1 orang 

- Tenaga Fisipol : 2 orang 

- Pekarya : 1 orang 

- SD: 1 orang 

6. Manajemen Puskesmas 

a. Perencanaan 

i 

Perencanaan Tingkat Puskesmas (PTT) memuat petunjuk dalam menyusun rencana 

kegiatan tahunan yang akan dilaksanakan oleh puskesmas dan sejauh mungkin 

diupayakan akan memenuhi kebutuhan perencanaan kesehatan Tingkat Kecamatan di 

wilayah kerja Puskesmas. PTP diartikan sebagai suatu proses yang sistematis untuk 

menyusun atau mempersiapkan kegiatan yang akan dilaksanakan oleh Puskesmas 

pada tahun yang akan datang untuk meningkatkan mutu dan cakupan pelayanan 

kesehatan pada masyarakat dalam upaya mengatasi masalah-masalah kesehatan 

setempat. 
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b. Lokakarya Mini /Pertemuan Bulanan 

Terselenggaranya lokakarya bulanan antara tenaga puskesmas untuk 

menyusun rencana bulanan berikutnya. 

Pertemuan bulanan dengan seluruh staf puskesmas atau dengan seluruh 

kepala puskesmas 

Mengikuti pertemuan triwulan dan bulanan, rapat lintas sektoral yang 

dipimpin oleh Camat Tanjung Karang Pusat. 

c. Pelaksanaan 

Dalam melaksanakan program kegiatan yang ada di Puskesmas, setiap petugas 

mempunyai tanggung jawab terhadap tugas yang diatur dalam job description 

masing-masing, menjalankan kegiatan yang diatur dalam perencanaan bulanan 

puskesmas. 

d. Evaluasi 

Laporan hasil kegiatan bulan lalu pada waktu lokakarya bulanan puskesmas 

Rapat bulanan dengan kepala-kepala Puskesmas Kelurahan, Kepala Urusan 

dan Dokter Gigi. 

Evaluasi tahunan dengan menggunakan hasil kegiatan tahunan dan 

stratifikasi, evaluasi pelaksanaan DIP. 

Selain kegiatan kesehatan secara langsung program kegiatan yang dilakukan oleh 

Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat adalah pembinaan 

kemasyarakatan dan kegiatan penyuluhan kesehatan masyarakat pada usaha 

kesehatan institusi sekolah, pada sarana kesehatan dan institusi pemerintahan, serta 

penyuluhan TOGA (Tanaman Obat Keluarga), NAPZA (Narkotika Psikotropika dan 

Zat Aditif Lainnya), penyuluhan H4 AIDS dan penyakit-penyakit menular lainnya 

pada tahun berlangsung. 
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B. Basil dan Pembahasan 

1. Uji Reliabilitas dan Validitas Data Berdasarkan Dimensi Tangibility, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

Untuk menganalisis tingkat kepuasan menurut metode ServQual dimana Pelayanan 

merupakan dimensi Tangibilitiy, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy, terlebih dahulu dilakukan uji reliabilitas dan validitas data, menggunakan 

rumus keandalan alat ukur metode Cronbach. Hasil perhitungan tersebut diperoleh 

dari hasil pengolahan data SPSS terlampir. 

Uji reliabilitas data menggunakan asumsi tingkat reliabilitas 0,50 (>50 %) 

dianggap sudah memenuhi konsistensi jawaban responden Pasien Puskesmas Simpur 

Kecamatan Tanjung Karang Pusat. Sedangkan uji validitas, dengan jumlah 

responden n = 117, maka t hitung akan = t Tabel jika Corrected Item Total 

Correlation atau .·· __ = 0, 19 dan t hitung akan semaki!l besar jika :. _ , semakin besar 

(hasil perhitungan terlampir). Dengan demikian, asumsi yang digunakan dalam uji 

validitas adalah variabel dinyatakan valid jika -

Berdasarkan hasil pengolahan SPSS, dari ke-22 variabel semua memenuhi asumsi uji 

reliabilitas dan uji validitas data. Hasil uji reliabilitas dan validitas data dirangkum 

dan disajikan dalam Tabel 4. 6 
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Tabel4.6 
Hasil Uji Reliabilitas dan Validitas Data Menurut Dimensi 

Tangibility, Reliability. Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

Item lndikator Variabel 
Corrected Item 
Total Correlation 

Dimensi Keandalan 
QOl Realisasi janji 0,6231 
Q02 Kecepatan Proses Pelayanan 0,6046 
Q03 Kemudahan Pelayanan Keluhan 0,5885 
Q04 Kemudahan Mendapatkan Pelayan 0,4729 
Q05 Sikap Petugas 0,6823 
Dimensi Ketanggapan 
Q06 Penyelesaian Keluhan 0,6039 
Q07 Tindakan segera petugas 0,6743 
Q08 Kejelasan lnformasi Petugas 0,5771 
Q09 Kecepatan Petugas 0,6721 
Dimensi Jaminan 
QlO Pengetahuan dan Keterampilan 0,6539 
Ql 1 Pelayanan yang menyeluruh 0,6961 
Ql2 Manfaat 0,4916 
Q13 Komunikasi yang efektif 0,6008 
Dimensi Tampilan Fisik 
Ql4 Gedung 0,7098 
Q15 Kerapihan dan Kebersihan Petugas 0,7301 
Q16 Kebersihan Kenyamanan Ruangan 0,7181 
Ql7 Perlengkapan yang memudahkan 0,7206 
Dimensi Empathy 
Ql8 Perhatian Petugas 0,7200 
Ql9 Kesan Pertama 0,7685 
Q20 Pemberian Kesempatan Bertanya 0,8136 
Q21 Kesediaan Meminta Maaf 0,7406 
Q22 Waktu Operasioanal 0,6570 
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS terlampir 

a 

0,8036 

0,8115 

0,7971 

0,8650 

0,8923 

Dari Tabel 4. 6 tersebut dapat dilihat nilai 'Alpha Cronbach' masing-masing dimensi 

sebagai berikut, dimensi reliability a= 0,80,36 (80,36 %), dimensi respons4eness a 

= 0,8115 (81,15 %), dimensi Assurance a= 0,7971 (79,71 %), dimensi Tangibility a 

= 0,8650 (86,5 %), dan dimensi Empathy a = 0,8923 (89,23 %), hal tersebut 
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menunjukkan konsistensi yang cukup tinggi terhadap jawaban responden yang 

membentuk dimensi-dimensi tersebut. 

Nilai Correlation Item Total dari semua variabel pada Tabel 4. 6 berada di atas 0,20. 

Hal ini berarti bahwa variabel-variabel tersebut memenuhi asumsi syarat validitas. 

Dengan demikian variabel-variabel tersebut dinyatakan valid. Atau dengan kata lain 

variabel-variabel tersebut telah mampu mengungkapkan data dengan tepat dan benar. 

2. Analisis Keandalan (RELIABILITY) 

a. Kemampuan Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat kedalam 

memenuhi pelayanan yang telah dijanjikan. 

Di dalam bagian ini dijelaskan mengenai tingkat kepentingan secara rinci. Untuk 

kemampuan Puskesmas Simpur kedalam memenuhi pelayanan yang telah 

dijanjikan, ini berarti Puskesmas Simpur wajib untuk memenuhi standar 

Pelayanan yang telah ditentukan. Hal ini mencerrninkan tanggung jawab 

Puskesmas Simpur terhadap peserta untuk memberikan kepuasan terhadap 

pesertanya. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan dan kinerja dari faktor kemampuan memenuhi Pelayanan 

yang telah dijanjikan sebagaimana tertera pada Tabel 4.7 
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Tabel 4. 7 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur 

Kecamatan Tanjung Karang Pusat dalam memenuhi Pelayanan yang dijanjikan 

Puskesmas Simpur Persentase 

Kecamatan Tanjung Karang 
Kenyataan Harapan Gap yang ada 

Kepuasan 

Pusat dapat memenuhi 

Pelayanan yang telah 3,50 4,83 -1,33 72,46 % 

dijanjikan 

Sumber : Olahan data dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data yang diperoleh tersebut akan menghasilkan suatu tingkat kepuasan 

yaitu sebesar 72,46% dan terjadinya Gap antara Harapan masyarakat terhadap 

kemampuan Puskesmas akan pemenuhan janji yang diberikan kepada masyarakat 

kepada masyarakat dengan kenyataan yang diterima oleh masyarakat sebesar -1,33. 

b. Pelayanan Kemudahan Proses Pendaftaran Pasien 

Kemampuan Puskesmas Simpur untuk memproses pendaftaran pasien hendaknya 

harus dilakukan dengan cepat dan dengan cara yang mudah karena manfaat dari 

Pelayanan Puskesmas adalah ketika pasien memperoleh hak-haknya untuk 

mendapatkan Pelayanan yang cepat dan mudah. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan terhadap faktor Pelayanan yang cepat dan mudah serta penilaian 

kinerjanya seperti yang tertera pada Tabel 4. 8 
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Tabel 4. 8 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Kecepatan dalam Pelayanan Pendaftaran Pasien 

Persentase 
Kecepatan dalam Pelayan Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 
Pendaftaran Pasien 

3,45 4,71 -1,26 73,25 % 

Sumber : Hasil Pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data yang diperoleh tersebut diatas maka menghasilkan suatu tingkat 

kepuasan masyarakat sebesar 73,25% dan Gap antara Harapan masyarakat terhadap 

pelayanan dalam pendaftaran dengan kenyataan yang diterima sebesar -1,26. 

c. Kemudahan Pelayanan Keluhan 

Dalam faktor ini diperlukan suatu kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan peserta, suatu masalah yang diantisipasi dengan baik dan 

cepat oleh Puskesmas Simpur dapat memberikan suatu kesan yang baik kepada 

peserta dan mereka tidak akan menjadi terlalu kecewa dan terns mengingat kejadian 

yang kurang berkenan. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan dari kemampuan petugas untuk cepat tanggap menyelesaikan 

keluhan peserta, juga penilaian peserta terhadap kinerja yang dirasakannya 

sebagaimana tertera pada Tabel 4.9 
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Tabel4.9 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Kemudahan Pelayanan Keluhan 

Persentase 
Kemudahan Pelayanan Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Keluhan 
Kepuasan 

3,45 4,68 -1,23 73,72 % 

Sumber : Olahan data dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan yang dirasakan 

masyarakat terhadap Kemudahan Pelayanan Keluhan yaitu sebesar 73,72 % dan Gap 

antara Harapan masyarakat terhadap Kemudahan Pelayanan Keluhan dengan 

kenyataan yang diterima sebesar -1,23. 

d. Kemudahan Mendapatkan Kebutuhan Pelayanan Kesehatan dari Puskesmas 

Kemampuan dan kemudahan Puskesmas untuk menyediakan pelayanan kesehatan 

yang diinginkan oleh pasien serta ketidaktahuan pasien terhadap hak-haknya 

merupakan salah satu indikator terhadap kurangnya informasi Pelayanan yang 

diberikan oleh Puskesmas agar mereka dapat memperoleh yang mereka butuhkan 

ketika pasien meminta suatu jasa pelayanan kepada Puskesmas. 

Dari 177 responden yang diteliti, maka telah diperoleh basil penilaiannya terhadap 

kemudahan mendapatkan kebutuhan Pelayanan kesehatan, juga penilaian terhadap 

kinerja yang dirasakannya sebagaimana tertera pada Tabel 4. 10 
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Tabel4. 10 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 
Karang Pusat Terhadap Kemudahan mendapatkan kebutuhan Pelayanan Kesehatan 

Kemudahan mendapatkan Persentase 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Pelayanan kesehatan dari Kepuasan 

Puskesmas Simpur 

Kecamatan Tanjung Karang 3,47 4,76 -1,29 72,90 % 

Pusat 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat terhadap 

kemudahan mendapatkan kebutuhan Pelayanan kesehatan dari Puskesmas yaitu 

sebesar 72, 90 % dan Gap antara harapan masyarakat terhadap kemudahan 

mendapatkan kebutuhan Pelayanan kesehatan dari Puskesmas dengan kenyataan 

terjadi Gap sebesar -1,29 

e. Sikap Petugas dalam menghadapi keluhan pasien 

Untuk memperluas dan mempertahankan loyalitas pas1en, maka harus dilakukan 

suatu komunikasi yang terus menerus serta efektif dengan peserta terutama dalam 

menghadapi keluhan dari para pasien. Salah satu upaya yang jelas adalah dengan 

mendengarkan apa yang diinginkan oleh pasien dalam memberikan pengertian yang 

jelas mengenai kemampuan Puskesmas dalam melayani mereka. 

Penilaian 117 responden terhadap tingkat kepentingan sikap petugas dalam 

menghadapi keluhan pasien adalah tertera pada Tabel. Selanjutnya penilaian 

70 

40200.pdf 

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



responden terhadap tingkat kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang 

Pusat tertera pada Tabel 4. 11 

Tabel 4. 11 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Sikap Petugas dalam Menghadapi Keluhan Pasien 

Sikap Petugas dalam Gap yang Persentase 

menghadapi keluhan dari 
Kenyataan Hara pan 

ada Kepuasan 

pas1en 3,41 4,67 -1,26 73,01 % 

Sumber: Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas,maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat terhadap 

sikap petugas dalam menghadapi keluhan pasien sebesar 73,01 % dan Gap antara 

harapan masyarakat tentang sikap petugas dalam menghadapi keluhan pasien dengan 

kenyataan sebesar -1,26. 

3. Analisis Ketanggapan (RESPONSIVENESS) 

a. Kemampuan petugas dalam menanggapi I menyelesaikan keluhan pasien 

Dalam faktor ini diperlukan suatu kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan peserta, suatu masalah yang diantisipasi dengan baik dan 

cepat oleh Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat dapat memberikan 

suatu kesan yang baik kepada peserta dan mereka tidak akan menjadi terlalu kecewa 

dan terus mengingat kejadian itu. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperolah hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan dari kemampuan petugas untuk cepat tanggap menyelesaikan 
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keluhan peserta, juga penilaian peserta terhadap kinerja yang dirasakannya 

sebagaimana tertera pada Tabel 4. 12 di bawah ini : 

Tabel4. 12 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Sikap Petugas dalam menyelesaikan Keluhan Pasien. 

Sikap Petugas dalam Persentase 

menyelesaikan keluhan dari 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 

Pasien 3,50 4,70 -1,20 74,46 % 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

kemampuan petugas dalam menanggapi I menyelesaikan keluhan peserta sebesar 

74,46 % dan Gap antara harapan masyarakat pada kemampuan petugas dalam 

menanggapi I menyelesaikan keluhan peserta dengan kenyataan sebesar -1,20. 

b. Tindakan segera petugas dalam menyelesaikan masalah 

Kemampuan Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat untuk mengambil 

tindakan segera dalam menyelesaikan masalah pasien, ketika mereka mendapat 

masalah dalam Pelayanan, maka Puskesmas Simpur terlihat sudah mendekati apa 

yang diinginkan oleh pasien hal tersebut tentunya akan menjadi penilaian dari pihak 

Puskesmas Simpur agar dapat lebih baik lagi. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan dari tindakan segera petugas dalam menyelesaikannya 

sebagaimana tertera pada Tabel 4. 13 
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Tabel 4. 13 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Sikap Petugas dalam menyelesaikan Keluhan Pasien. 

Sikap Petugas dalam Kenyataan Hara pan Gap yang Persentase 

menyelesaikan keluhan dari ada Kepuasan 

Pasien 3,39 4,63 -1,24 73.22 % 

Surnber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat terhadap 

tindakan segera petugas dalam menyelesaikan masalah sebesar 73,22 % dan Gap 

antara harapan masyarakat terhadap Tindakan segera petugas dalam menyelesaikan 

masalah dengan kenyataan yang diterima masyarakat sebesar -1,24. 

c. Kemampuan petugas untuk memberikan informasi yang jelas 

Beragamnya pasien yang dilayani oleh Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat karena mereka berasal dari berbagai lapisan dan berbagai sektor, maka 

dituntut kemampuan petugas untuk memberikan informasi yang jelas dan mudah di 

mengerti. Oleh karena itu pemahaman terhadap substansi keberadaan Puskesmas 

mutlak hendaknya harus dikuasai dengan baik oleh petugas di samping mengerti 

karakteristik pasien dari masyarakat luas. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan dari petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah 

dimengerti, juga penilaian terhadap kinerja yang dirasakan sebagaimana tertera pada 

Tabel 4.14 
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Tabel 4. 14 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Kemampuan dalam memberikan informasi yang jelas 

Kemapuan petugas dalam 
I 

Persentase 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

memberikan informasi yang Kepuasan 

jelas 3,45 4,74 -1,29 72,78 % 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

kemampuan petugas untuk memberikan informasi yang jelas yaitu sebesar 72,78 % 

dan Gap terhadap harapan masyarakat mengenai kemampuan petugas untuk 

memberikan informasi yang jelas dengan kenyataan yang mereka terima yaitu 

sebesar -1,29 

d. Kecepatan Petugas dalam memberikan Pelayanan 

Pengertian faktor ini adalah menuntut petugas Puskesmas pada semua bidang untuk 

memberikan Pelayanan yang cepat dan tidak berbelit-belit yang akan menimbulkan 

panjangnya jalur birokrasi dan membingungkan pasien dan petugas dituntut untuk 

memiliki dan mempunyai ketrampilan yang baik. Adapun tingkat kepentingan 

responden terhadap faktor kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan serta 

penilaian terhadap kinerja yang dirasakan oleh pasien. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan kecepatan petugas dalam memberikan layanan, juga penilaian 

peserta terhadap kinerja yang dirasakannya sebagaimana tertera pada Tabel 4. 15 
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Tabel 4. 15 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 
Karang Pusat Terhadap Kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan kesehatan. 

Kecepatan petugas dalam Persentase 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

memberikan pelayanan Kepuasan 

kesehatan 3,45 4,74 -1,29 72,78 % 

Surnber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan yaitu sebesar 72, 78 % dan Gap 

terhadap harapan masyarakat tentang kecepatan petugas dalam memberikan 

pelayanan dengan kenyataan yang mereka terima yaitu sebesar -1,29. 

4. Analisis Jaminan (ASSURANCE) 

a. Pengetahuan dan ketrampilan pegawai dalam memberikan Pelayanan 

Pengertian faktor ini adalah menuntut kemampuan petugas Puskesmas pada 

semua bidang baik pada Front Office maupun Back Office untuk memiliki 

pengetahuan dan keterampilan yang luas. Adapun tingkat kepentingan responden 

terhadap faktor pengetahuan dan keterampilan pegawai dalam memberikan serta 

penilaian terhadap kinerja yang dirasakan oleh pasien. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya 

terhadap tingkat kepentingan dari pengetahuan dan ketrampilan pegawai dalam 

memberikan Pelayanan, juga penilaian peserta terhadap kinerja yang 

dirasakannya sebagaimana tertera pada Tabel 4.16 
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Tabel4. 16 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur 

Kecamatan Tanjung Karang Pusat Terhadap Kemampuan dan Keterampilan petugas 
dalam memberikan Pelayanan Kesehatan 

Kemampuan dan keterampilan Kenyataan Hara pan Gap yang Persentase 

petugas dalam memberikan ada Kepuasan 

pelayanan kesehatan 3,57 4,76 -1, 19 75,00 % 

Sumber: Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat 

pengetahuan dan keterampilan pegawai dalam memberikan Pelayanan yaitu 

sebesar 75,00 % dan besarnya Gap antara harapan dan kenyataan mengenai 

pengetahuan dan ketrampilan pegawai dalam memberikan Pelayanan sebesar -

1,19. 

b. Kemampuan Petugas memberikan Pelayanan yang menyeluruh 

Pasien akan merasakan kepuasan apabila pihak Puskesmas memberikan 

Pelayanan yang menyeluruh dan tuntas. Pasien tidak akan mengambil peduli 

terhadap permasalahan internal yang dihadapi oleh pihak Puskesmas., bagi 

mereka Pelayanan harus diberikan secara tuntas dan menyeluruh. Hal ini 

disebabkan karena mereka merasa membayar untuk mendapatkan pelayanan 

terse but. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaian 

terhadap tingkat kepentingan dari kemampuan petugas untuk memberikan 

Pelayanan yang tuntas dan menyeluruh, juga penilaian kinerja yang dirasakan 

sebagaimana terlampir pada Tabel 4. 17 
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Tabel 4. 17 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 
Karang Pusat Terhadap Kemampuan Petugas dalam memberikan Pelayanan secara 

menyeluruh 

Kemampuan petugas dalam Persentase 

memberikan Pelayanan secara 
Kenyataan Harapan Gap yang ada 

Kepuasan 

menyeluruh 3,38 4,75 -1,37 71,16 % 

Sumber: Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap kemampuan petugas memberikan pelayanan yang menyeluruh adalah 

sebesar 77, 19 % dan Gap harapan masyarakat terhadap kemampuan petugas 

memberikan pelayanan yang menyeluruh dengan kenyataan sebesar -1,3 7. 

c. Manfaat Puskesmas bagi masyarakat sekitar 

Manfaat Puskesmas Simpur bagi peserta adalah memperoleh pelayanan kesehatan 

pada saat diperlukan yakni pada waktu menderita sakit, hamil, melahirkan dan 

gugur kandungan, kecelakaan insidentil, mencapai usia tua, meninggal dunia dan 

lainnya. Serta mendorong terciptanya kondisi masyarakat yang sehat dan dinamis. 

Dari 11 7 responden terhadap tingkat kepentingan akan manfaat Puskesmas 

Simpur bagi masyarakat dan juga untuk melihat penilaian responden terhadap 

kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat sebagaimana tertera 

pada Tabel 4. 18 
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Tabel4. 18 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Manfaat Puskesmas bagi Masyarakat sekitar 

Persentase 
Manfaat Puskesmas bagi Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Masyarakat sekitar 
Kepuasan 

3,99 4,89 -0,90 81,60 % 

Sumber: Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat 

terhadap manfaat Puskesmas bagi masyarakat sekitar yaitu sebesar 81,60 % dan 

Gap antara harapan masyarakat mengenai Manfaat Puskesmas bagi masyarakat 

sekitar dengan kenyataan yang ada yaitu sebesar -0,90. 

d. Kemampuan petugas melakukan komunikasi yang efektif 

Untuk memperluas dan mempertahankan loyalitas pelanggan, maka harus 

dilakukan suatu komunikasi yang terns menerus serta efektif dengan pelanggan. 

Salah satu upaya yang jelas adalah dengan mendengarkan apa yang diinginkan 

oleh peserta dalam memberikan pengertian yang jelas mengenai kemampuan 

Puskesmas dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat. 

Penilaian 117 responden terhadap tingkat kepentingan kemampuan petugas 

melakukan komunikasi yang efektif dengan peserta adalah tertera pada Tabel. 

Selanjutnya penilaian responden terhadap tingkat kinerja Puskesmas Simpur 

Kecamatan Tanjung Karang Pusat pada Tabel 4. 19 
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Tabel 4.19 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Sikap Petugas dalam menyelesaikan Keluhan Pasien. 

Sikap Petugas dalam Persentase 

menyelesaikan keluhan dari 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 

Pasien 3,50 4,70 -1,20 74,46 % 

Sumber: Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap kemampuan petugas melakukan komunikasi yang efektif yaitu sebesar 

74,10 % dan Gap antara harapan masyarakat terhadap Kemampuan petugas untuk 

melakukan komunikasi yang efektif kepada para pasiennya dengan kenyataan 

yang ada yaitu sebesar -1,25. 

5. Analisis Tampilan Fisik (TANGIBLE) 

a. Gedung yang nyaman dan baik 

Kenyamanan gedung dan keindahan gedung akan membuat pas1en yang 

menunggu dapat merasa nyaman hal ini penting guna memberikan citra yang baik 

bagi pasien ( Pelanggan ) juga disebabkan bahwa yang terlihat pertama kali ketika 

akan memasuki pusat pelayanan maka gedung menjadi suatu alasan mengapa 

mereka memilih untuk mendapatkan pelayanan di tempat itu. Hal tersebut juga 

merupakan wujud dari citra Puskesmas, walaupun gedung tua kebersihan dan 

kenyamanan gedung tetap dijaga dan dirawat dengan baik. 

79 

40200.pdf 

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



Dari 117 responden yang diteliti. maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan faktor kenyamanan dan kondisi gedung, juga penilaian 

terhadap kinerjanya sebagaimana tertera pada Tabel 4. 20 

Tabel4.20 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Kondisi Gedung Puskesmas 

Persentase 

Kondisi Gedung Puskesmas 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 

3,30 4,71 -1,41 70,06 % 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap gedung yang nyaman dan baik yaitu sebesar 70,06 % dan Gap terhadap 

harapan masyarakat akan gedung yang nyaman dan baik dengan kenyataan yang 

ada yaitu sebesar -1,41. 

b. Kerapihan dan kebersihan penampilan petugas 

Kerapihan dan kebersihan penampilan petugas merupakan wujud dari citra 

perusahaan. Agar petugas selalu dapat tampil dengan rapih dan bersih maka 

perlukan kesadaran dari seluruh pegawai bahwa mereka itu akan dinilai oleh 

pasien, dan tentu akan membawa kesan tersendiri. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan faktor kerapihan dan kebersihan penampilan petugas, juga 

penilaian terhadap kinerjanya sebagaimana tertera pada Tabel 4. 21 
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Tabel 4. 21 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Kerapihan Penampilan Petugas 

Persentase 
Kerapihan Penampilan Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Petugas 
Kepuasan 

3,53 4,72 -1,19 74,79 % 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat 

terhadap kerapihan dan kebersihan penampilan petugas yaitu sebesar 74,79 % dan 

Gap antara harapan masyarakat mengenai kerapihan dan kebersihan penampilan 

petugas dengan kenyataan yang ada yaitu sebesar -1, 19 

c. Kebersihan dan Kenyamanan Ruang Pelayanan 

Selain kerapihan dan kebersihan penampilan petugas, hal yang juga penting untuk 

diperhatikan adalah kebersihan dan kenyamanan ruangan Pelayanan. Kebersihan 

ruangan Pelayanan merupakan faktor lain yang termasuk dapat dirasakan dan 

dapat dilihat langsung oleh peserta dan termasuk salah satu faktor yang sering 

dinilai oleh peserta. Untuk menjaga tingkat kebersihan dan kenyamanan, maka 

diperlukan adanya perawatan sekaligus penataan ruangan. Selain itu pengaturan 

suhu udara, adanya air mineral, tersedianya surat kabar ataupun adanya televisi 

juga dirasakan sangat penting. 

Adapun tingkat kepentingan 11 7 responden terhadap faktor kebersihan dan 

kenyamanan ruangan Pelayanan dapat dilihat dalam Tabel 4.22. Demikian pula 

penilaian tingkat kinerjanya. 
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Tabel4. 22 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Kebersihan dan Kenyamanan Ruang Pelayanan. 

Persentase 
Kebersihan dan Kenyamanan Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

ruang Pelayanan 
Kepuasan 

3,40 4,62 -1,25 73,12 % 

Sumber: Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan rnasyarakat 

terhadap kebersihan dan kenyamanan ruangan Pelayanan yaitu sebesar -1,25. 

d. Perlengkapan untuk memudahkan Pelayanan 

Telepon, fax, buku petunjuk, papan pengumuman, petunjuk ruangan, jenis 

pelayanan yang dapat diberikan, dan perlengkapan lainnya akan rnenjadi sangat 

penting. Ketiadaan perlengkapan tersebut akan menjadi penghambat bagi 

kelancaran Pelayanan yang dapat berakibat rasa kecewa pada pasien. Untuk itu 

pemenuhan segala kebutuhan perlengkapan tersebut rnutlak diperlukan. 

Adapun tingkat kepentingan 11 7 responden terhadap faktor perlengkapan untuk 

mernudahkan Pelayanan serta penilaian tingkat kinerjanya dapat dilihat dalam 

Tabet 4. 23 

Tabel 4. 23 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Perlengkapan untuk Kemudahan Pelayanan 

Gap yang Persentase 
Perlengkapan untuk Kenyataan Hara pan 

ada Kepuasan 
kemudahan Pelayanan 

3,38 4,74 -1,36 71,31 % 

Surnber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 
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Dari kedua data tersebut diatas. maka dapat diperoleh tingkat Kepuasan masyarakat 

terhadap Perlengkapan untuk memudahkan Pelayanan yaitu sebesar 71,31 % dan 

Gap yang terjadi antara harapan dengan kenyataan mengenai Perlengkapan untuk 

memudahkan Pelayanan sebesar -1,36. 

6. Analisis Empati (EMPATHY) 

a. Perhatian petugas secara khusus kepada pasien 

Kemampuan Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat untuk dapat 

memenuhi keinginan dan kebutuhan pesertanya merupakan suatu nilai tambah 

bagi Puskesmas Simpur itu sendiri, dimana pihak Puskesmas Simpur dapat 

mengerti dan menganalisis kebutuhan dan keinginan pasien. 

Usaha lain yang dapat dilakukan Puskesmas Simpur adalah peningkatan 

kemampuan karyawan untuk dapat memahami kebutuhan pelanggannya 

melalui pelatihan khusus. 

Dari 117 responden, maka didapat data tingkat kepentingannya sebagai yang 

tertera pada Tabel. Demikian pula untuk penilaian tingkat kinerjanya dapat 

dilihat pada Tabel 4.24 

Tabel 4. 24 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur 

Kecamatan Tanjung Karang Pusat Terhadap Perhatian Petugas secara Khusus 

Persentase 
Perhatian petugas secara Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 
Khusus kepada pasien 

3,43 4,70 -1,27 72,98 % 

Sumber : Basil pengolahan dari KUESIONER terlampir 
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Selanjutnya dari kedua data tersebut, maka diperoleh tingkat Kepuasan 

masyarakat terhadap perhatian petugas secara khusus kepada pasien sebesar 

72,98% dan Gap yang terjadi antara harapan masyarakat terhadap perhatian 

petugas secara khusus kepada pasien dengan kenyataannya yang mereka terima 

saat menerima pelayanan dari petugas yaitu sebesar -1,27. 

b. Kesan Pertama atas Pembelian Pelayanan 

Kesan pertama pada pemberian pelayanan adalah titik awal (starting point) untuk 

tercapainya kepuasan pasien. Oleh karenanya terhadap harga diri pasien jugan 

harus dijaga dan dilindungi. Bila Puskesmas melakukan tindakan yang membuat 

harga diri pasien jatuh, sudah dapat dipastikan peserta tidak mau berhubungan lagi 

dengan Puskesmas tersebut. 

Penilaian 11 7 responden terhadap tingkat kepentingan kesan pertama atas 

pemberian Pelayanan serta penilaian responden terhadap tingkat kinerja 

Puskesmas Simpur tertera pada Tabel 4. 25 

Tabel 4.25 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan 
Tanjung Karang Pusat Terhadap Kesan Pertama Petugas Terhadap Pasien 

Persentase 
Kesan pertama petugas Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 
terhadap pasien 

3,38 4,64 -1,26 72,84 % 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat 

terhadap kesan pertama atas pemberian Pelayanan yaitu sebesar 72,84 % dan Gap 
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yang terjadi antara harapan dan kenyataan yang mereka terima terhadap kesan 

pertama atas pemberian Pelayanan yang diberikan yaitu sebesar -1,26. 

c. Memberikan kesempatan bertanya atau menyampaikan keluhan 

Untuk memberikan kepuasan kepada peserta faktor mendengarkan dengan 

seksarna keluhan-keluhan peserta adalah sangat penting. Salah satu upaya 

mencapainya, maka Puskesmas Simpur harus berorientasi pada riset pasar dan 

menggunakan temuan-temuan riset yang berfungsi untuk pengarnbilan keputusan 

tentang keinginan ataupun keluhan dari peserta. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh basil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan mendengarkan dengan seksarna keluhan-keluhan peserta 

seperti yang tertera pada Tabel. Selanjutnya disajikan pula penilaian responden 

terhadap kinerja Puskesmas Simpur sebagaimana Tabel 4. 26 

Tabel 4. 26 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur 

Kecarnatan Tanjung Karang Pusat Terhadap Pemberian Kesempatan bertanya 
atau menyarnpaikan keluhan 

Pemberian kesempatan Persentase 

bertanya atau menyarnpaikan 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 

keluhan 3,38 4,61 -1,23 73,32 % 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlarnpir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap kesempatan bertanya atau menyarnpaikan keluhan sebesar 73,32% dan 

Gap antara harapan masyarakat terhadap diberikannya kesempatan bertanya atau 

menyarnpaikan keluhan dengan kenyataan yang ada yaitu sebesar -1,23. 
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d. Kesediaan untuk meminta maaf 

Kesediaan petugas untuk meminta maaf kepada pasien sebagai akibat kesalahan 

yang di perbuatnya ataupun pelayanan yang diberikan dianggap belum maksimal 

oleh pasien akan menimbulkan respek dan merasa bahwa mereka (Pasien) 

dihargai sebagai suatu komponen yang ikut membangun keberhasilan Puskesmas. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan faktor kesediaan petugas untuk meminta maaf serta penilaian 

terhadap kinerja Puskesma Simpur sebagaimana tertera pada Tabel. 4.27 

Tabel. 4. 27 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat T erhadap Kesediaan Mernin ta Maaf bi la ada kesalahan 

Persentase 
Kesediaan meminta maaf bila Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

ada kelalaian dari petugas 
Kepuasan 

3,09 4,55 -1,46 67,91 % 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat 

terhadap kesediaan petugas untuk meminta maaf yaitu sebesar 76,55% dan adanya 

Gap yang cukup besar antara harapan masyarakat terhadap Kesedian petugas 

untuk meminta maaf dan kenyataan yang mereka terima selama ini yaitu sebesar -

1,46. 

e. Waktu beroperasi Puskesmas Simpur 

Waktu beroperasi Puskesmas akan banyak membantu menaikan citra Puskesmas 

karena masyarakat yang membutuhkan jasa pelayanan memerlukan jasa 
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pelayanan Puskesmas setiap saat, mereka terkadang dan sering kali tidak dapat 

menunda untuk mendapatkan pelayanan Puskesmas. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penilaiannya terhadap 

tingkat kepentingan faktor kesediaan petugas untuk meminta maaf serta penilaian 

terhadap kinerja Puskesmas Simpur sebagaimana tertera pada Tabel 4.28 

Tabel 28 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap W aktu beroperasi Puskesmas 

Persentase 
W aktu beroperasi Puskesmas Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 
bagi masyarakat sekitar 

3,65 4,71 -1,06 77,49% 

Sumber : Hasil pengolahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap waktu beroperasi Puskesmas Simpur yaitu sebesar 77,49% dan adanya 

Gap terhadap harapan masyarakat mengenai waktu beroperasi Puskesmas Simpur 

dengan kenyataan yang ada yaitu sebesar -1,06. 

7. Analisis Perdimensi 

a. Analisis Keandalan (Reliability) 

Di dalam bagian ini dijelaskan mengenai tingkat kepuasan yang diterima oleh 

masyarakat pengguna jasa pelayanan kesehatan Puskesmas Simpur yang 

merupakan gabungan dari 5 variabel yang mewakili (Reliality) yaitu 

Kemampuan Puskesmas memenuhi Pelayanan keluhan, kemudahan 

mendapatkan kebutuhan Pelayanan Kesehatan di Puskesmas untuk 
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memberikan pelayanan yang baik menjadi perhatian pihak Puskesmas karena 

tanggung jawab Puskesmas untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 

diinginkan oleh para pemakai jasa pelayanan kesehatan adalah menjadi 

tanggung jawab pihak Puskesmas Simpur. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penelitiannya 

terhadap tingkat kepuasan dan kinerja dari Dimensi Keandalan ( reliability ) 

sebagaimana terlihat pada Tabel 4. 29 

Tabel 4. 29 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat T erhadap Dimensi Keandalan (Reliability) 

Persentase 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 

Kemampuan Puskesmas Simpur 

untuk memenuhi Pelayanan yang 3,50 4,83 -1,33 72,46 % 

telah dijanjikan 

Kecepatan dalam pendaftaran pasien 3,45 4,71 -1,26 73,25 % 

Kemudahan Pelayanan Keluhan 3,45 4,68 -1,23 73,72% 

Kemudahan mendapatkan kebutuhan 

Pelayanan Kesehatan 
3,47 4,76 -1,29 72,90% 

Sikap petugas dalam menghadapi 

keluhan pasien 
3,41 4,67 -1,26 73,01% 

3,46 4,73 -1,26 73,15% 

Sumber : Olahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap Dimensi Keandalan ( Reliability ) Puskesmas Simpur yaitu sebesar 

73,15% dan adanya Gap terhadap harapan masyarakat mengenai Dimensi 
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Keandalan ( Reliability ) Puskesmas Simpur dengan kenyataan yang ada yaitu -

1,27. 

b. Analisis Ketanggapan ( Responsiveness ) 

Di dalam bagian ini dij elaskan mengenai tingkat kemampuan dari petugas 

Puskesmas Simpur untuk merespon atau ketanggapan mereka terhadap keinginan 

para pengguna jasa kesehatan di Puskesmas Simpur. Antisipasi dari pihak 

Puskesmas Simpur akan memberikan kesan yang baik bagi pasien sehingga jika 

ada kelalaian secara antisipatif mutlak diperlukan demikian juga kemampuan 

pihak Puskesmas untuk memberikan informasi yang dibutuhkan oleh pasien 

secara tuntas dan menyeluruh juga sangat diperlukan, masyarakat juga 

menginginkan pelayanan yang cepat terhadap masalah mereka. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penelitiannya 

terhadap tingkat kepuasan dan kinerja dari dimensi ketanggapan (respons4eness) 

sebagaimana terlihat pada Tabel 4. 30 

Tabel 4. 30 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Dimensi Ketanggapan ( Respons4ness) 

Persentase 
Kenyataan Harapan Gap yang ada 

Kepuasan 

Kemampuan petugas untuk 
3,50 4,70 -1,20 74,46 % 

menyelesaikan keluhan pasien 

Tindakan segera petugas 
3,39 4,63 -1,24 73,22% 

untuk menyelesaikan masalah 

Kemampuan untuk 
3,45 4,74 -1,29 72,78% 

memberikan informasi yang 
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jelas 

Kecepatan petugas dalam 
3,45 4,74 -1,29 71,78% 

memberikan Pelayanan 

3,45 4,70 -1,25 73,40% 

Sumber: Olahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data diatas tersebut, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat 

terhadap Dimensi Ketanggapan (Respons4ness) Puskesmas Simpur kepada 

masyarakat pengguna jasa pelayanan kesehatan yaitu sebesar 73,40% dan adanya 

Gap terhadap harapan masyarakat mengenai Dimensi Ketanggapan 

(Respons4ness) Puskesmas Simpur dengan kenyataan yang ada yaitu sebesar -

1,25. 

c. Analisis Jaminan (Assurance ) 

Di dalam bagian ini dijelaskan mengenai tingkat kemampuan dari petugas 

Puskesmas Simpur untuk memberikan jaminan bagi pengguna jasa kesehatan di 

Puskesmas Simpur bahwa mereka akan mendapatkan pelayanan dari ahlinya. Juga 

akan dilihat manfaat Puskesmas bagi masyarakat dan kemampuan petugas untuk 

melakukan komunikasi yang efektif agar informasi yang disampaikan kepada para 

pengguna jasa pelayanan kesehatan dapat diterima dengan baik dan mereka tidak 

salah mengartikan informasi yang disampaikan tersebut. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penelitiannya 

terhadap tingkat kepuasan dan kinerja dari Dimensi Jaminan (Assurance) 

sebagaimana terlihat pada Tabel 4. 31 
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Tabel 4. 31 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan 

Tanjung Karang Pusat Terhadap Dimensi Jaminan ( Assurance) 

Persentase 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 

Pengetahuan dan ketrampilan 

pegawai dalam memberikan 3,57 4,76 -1, 19 75,00 % 

Pelayanan 

Kemampuan petugas untuk 

memberikan Pelayanan yang 3,38 4,75 -1,37 71,16% 

menyeluruh 

Manfaat Puskesmas 3,99 4,89 -0,90 81,60% 

Kemampuan petugas 

melakukan komunikasi yang 3,52 4,75 -1,25 74,10% 

efektif 

3,62 4,77 -1,15 75,89% 

Sumber : Olahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat terhadap 

Dimensi Jaminan (Assurance) Puskesmas Simpur dengan kenyataan yang ada yaitu 

sebesar -1,15. 

d. Analisis Tampilan Fisik (Tangible) 

Gabungan dari variabel - variabel yang terdapat pada dimensi Tampilan Fisik 

(Tangible/) akan memperlihatkan kepuasan pengguna jasa pelayanan Kesehatan 

di Puskesmas Simpur terhadap tampilan fisik secara keseluruhan variabel -

variabel yang akan mempengaruhi kualitas dari tampilan fisik itu sendiri adalah 
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gedung Puskesmas, kebersihan dan kerapihan penampilan petugas, kebersihan dan 

kenyamanan ruang Pelayanan dan perlengkapan yang memudahkan Pelayanan 

karena sifatnya yang kasat mata maka tampilan ini adalah yang paling mudah 

untuk dinilai oleh pengguna jasa pelayanan. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penelitiannya 

terhadap tingkat kepuasan dan kinerja dari Dimensi Tampilan Fisik (I'angible) 

sebagaimana terlihat pada Tabel 4. 32 

Tabel 4. 32 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan 

Tanjung Karang Pusat Terhadap Dimensi Tampilan Fisik ( Tangible) 

Persentase 
Kenyataan Harapan Gap yang ada 

Kepuasan 

Gedung yang nyaman dan 
3,30 

baik 
4,71 -1,41 70,06 % 

Kerapihan dan Kebersihan 
3,53 

Penampilan Petugas 
4,72 -1,19 74,79% 

Kebersihan dan Kenyamanan 
3,40 

ruang Pelayanan 
4,62 -1,25 73,12% 

Perlengkapan untuk 
3,38 

memudahkan Pelayanan 
4,74 -1,36 71,31% 

3,40 4,69 -1,29 72,49% 

Sumber : Olahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat 

terhadap Dimensi Tampilan Fisik (I'angible) Puskesmas Simpur terhadap 

masyarakat yaitu sebesar 72,49% dan adanya Gap terhadap harapan masyarakat 
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mengenai Dimensi Tampilan Fisik (Tangible) Puskesmas Simpur dengan 

kenyataan yang ada yaitu sebesar -1,29. Besarnya Gap yang terjadi dan Persentase 

yang kecil ini dapat dimengerti karena gedung ini merupakan gedung lama yang 

menggunakan standar lama dan belum pemah direnovasi secara menyeluruh 

apalagi renovasi total sehingga gedung yang ada terlihat tua dan perbaikan yang 

dilakukan selama ini adalah atas swadaya dari pihak Puskesmas sendiri dengan 

sistem tambal sulam. 

e. Analisis Empati (Empathy) 

Dimensi yang dipengaruhi variabel - variabel yang berdasarkan pada perhatian 

dari petugas secara khusus kepada pengguna jasa pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Simpur, kesan pertama atas pemberian Pelayanan, memberikan 

kesempatan bertanya atau menyampaikan keluhan, kesedian untuk meminta maaf 

dan waktu operasional dari Puskesmas Simpur yang terdapat pada dimensi empati 

(Empathy) akan memperlihatkan kepuasan pengguna jasa pelayanan Kesehatan di 

Puskesmas Simpur. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penelitiannya 

terhadap tingkat kepuasan dan kinerja dari Dimensi Empati (Empathy) 

sebagaimana terlihat pada Tabel 4. 33 
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Tabel 4. 33 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung 

Karang Pusat Terhadap Dimensi Empati ( Empathy) 

Persentase 
Kenyataan Hara pan Gap yang ada 

Kepuasan 

Perhatian petugas secara 
3,43 4,70 -1,27 72,98 % 

khusus 

Kesan pertama atas pemberian 
3,38 4,64 -1,26q 72,84% 

pelayanan 

Memberikan kesempatan 

bertanya dan menyampaikan 3,38 4,61 -1,23 73,32% 

keluhan 

Kesediaan meminta maaf 3,09 4,55 -1,46 67,91% 

3,39 4,64 -1,25 73,06% 

Sumber : Olahan dari KUESIONER terlampir 

Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat Kepuasan masyarakat 

terhadap Dimensi Empati (Empathy) Puskesmas Simpur terhadap harapan 

masyarakat yaitu sebesar 73,06% dan adanya Gap terhadap harapan masyarakat 

mengenai Dimensi Empati (Empathy) Puskesmas Simpur dengan kenyataan yang 

ada yaitu sebesar -1,25 

f. Analisis Kualitas Pelayanan 

Dari kelima dimensi yang telah dibahas diatas maka dapat diGambarkan keadaan 

kualitas pelayanan yang ada di Puskesmas Simpur dan dapat dilihat secara 

keseluruhan berapa tingkat pengharapan dari masyarakat terhadap pelayanan yang 

mereka inginkan dan berapa yang dapat diberikan oleh Pihak Puskesmas Simpur. 
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Gabungan kelima dimensi tersebut akan memperlihatkan juga gap yang ada antara 

pengharapan dan kenyataan yang mereka terima. 

Dari 117 responden yang diteliti, maka telah diperoleh hasil penelitiannya 

terhadap tingkat kepuasan masyarakat akan pelayanan yang diberikan oleh pihak 

jasa pelayanan kesehatan yang dalam hal ini adalah Puskesmas Simpur dan 

kinerja dari kelima dimensi yang di teliti Dimensi Keandalan ( Reliability ), 

Dimensi Ketanggapan (Respons4ness), Dimensi Jaminan (Assurance), Dimensi 

Tampilan Fisik (Tangible) dan Dimensi Empati (Empathy) sebagaimana terlihat 

pada Tabel 4.34 

Tabel 4.34 
Penilaian Tingkat Kepentingan dan Kinerja Puskesmas Simpur Kecamatan 

Tanjung Karang Pusat Terhadap Semua Dimensi 

Persentase 
Kenyataan Harapan Gap yang ada 

Kepuasan 

Dimensi Keandalan 

(Reliability) 
3,46 4,73 -1,27 73,15 % 

Dimensi Ketanggapan 
3,45 

(Respons4ness) 
4,70 -1,25 73,40% 

Dimensi Jaminan (Assurance) 3,62 4,77 -1, 15 75,89% 

Dimensi Tampilan Fisik 

(Tangible) 
3,40 4,69 -1,29 72,49% 

Dimensi Empati (Empathy) 3,39 4,64 -1,25 73,06% 

3,46 4,70 -1,24 73,61% 

Sumber : Olahan dari KUESIONER terlampir 
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Dari kedua data tersebut diatas, maka dicapai tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

kualitas masyarakat yang diberikan oleh Puskesmas Simpur terhadap masyarakat 

pengguna jasa pelayanan kesehatan yaitu sebesar 73,61 % dan adanya Gap terhadap 

harapan masyarakat mengenai kualitas pelayanan yang harusnya diberikan oleh 

pihak Puskesmas Simpur kepada masyarakatnya pengguna jasa pelayanan kesehatan 

di Puskesmas Simpur dengan kenyataan yang pelayanan yang mereka terima selama 

menggunakan jasa pelayanan kesehatan tersebut yaitu sebesar -1,24. 

8. ANALISIS KEPUASAN PASIEN BERDASARKAN KUALITAS 

LA YANAN 

Dalam upaya peningkatan kepuasan pasien perlu dilakukan analisis pemetaan ke 

lima dimensi tersebut dengan menggunakan diagram kartesius. Adapun hasil 

perhitungan pemetaan terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 

dapat dilihat pada Tabel 4.35 di Bawah ini. 

Tabel 4.35 
Penilaian Kinerja dan Kepentingan Pada Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan Pasien Berdasarkan Kuadran 

No Indikator Ra ta-Ra ta Ku ad ran 
Kenyataan Hara pan 

(X) (Y) 
1 Dimensi Empati (Empathy) 

1. Perhatian petugas secara khusus 3.43 4.70 c 
2. Kesan pertama untuk pemberian 3.38 4.64 c 

pelayanan 
3. Memberikan kesempatan bertanya dan 3.38 4.61 c 

menyampaikan keluhan 
4. Kesediaan meminta maaf 3.09 4.55 c 
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2 Dimensi Tampilan Fisik (Tangible) 
5. Gedung yang nyaman dan baik 3.36 4.71 c 
6. Kerapihan dan Kebersihan 3.53 4.72 B 

Penampilan Petugas 
7. Kebersihan dan Kenyamanan ruang 3.40 4.62 c 

Pelayanan 
8. Perlengkapan untuk memudahkan 3.38 4.74 A 

Pelayanan 
3 Dimensi Jaminan (Assurance) 

9. Pengetahuan dan Keterampilan 3.57 4.76 B 
Pegawai dalam memberikan 
Pelayanan 3.38 4.75 A 

10. Kemampuan Petugas untuk 
memberikan Pelayanan yang 
menyeluruh 3.99 4.89 B 

11. Manfaat Puskesmas 3.52 4.75 B 
12. Kemampuan Petugas melakukan 

komunikasi yang efektif 
4 Dimensi Ketanggapan 

(Responsiveness) 
13. Kemampuan petugas untuk 3.50 4.47 B 

menyelesaikan keluhan pasien 
14. Tindakan segera petugas untuk 3.39 4.63 c 

menyelesaikan masalah 
15. Kemampuan untuk memberikan 3.45 4.74 A 

informasi yang jelas 
16. Kecepatan Petugas dalam 3.45 4.74 A 

memberikan Pelayanan 
5 Dimensi Keandalan (Reliability) 

17. Kemampuan Puskesmas Simpur 3.50 4.83 B 
untuk memenuhi Pelayanan yang 
telah dijanjikan 

18. Kecepatan dalam mendaftarkan 3.45 4.71 A 
pas1en 

19. Kemudahan Pelayanan Keluhan 3.45 4.68 c 
20. Kemudahan mendapatkan 

kebutuhan Pelayanan Kesehatan 3.47 4.76 B 
21. Sikap petugas dalam menghadapi 3.41 4.67 c 

keluhan pasien 

Rata-Rata Keseluruhan 3.46 4.70 
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Keterangan : 

Kuadran A y > 4.70 x < 3.46 

Kuadran B y > 4.70 x > 3.46 

Kuadran c y < 4.70 x < 3.46 

Kuadran D y < 4.70 x > 3.46 

Berdasarkan Tabel 4.35 Tingkat Kepuasan Pasien berdasarkan Kualitas 

Layanan dapat dilihat pada Garnbar 6 
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Gambar 6 
Diagram Kartesius Dari Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Pasien/Pengguna Layanan di Puskesmas Simpur 

4.90- -
A.Prioritas Utama 

., 
4 

C .Prioritas Rendah 

I - I 

3.20 3.40 

- - L 

B.Pertahankan Prestasi 

I 
(X) 3.60 
3.64 

D .Berlebihan 

I 
3.80 

Kenyataan 

Sumber : Data pada table -I. 35 
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Berdasarkan Gambar diatas maka interpretasi masing-masing Kuadran diuraikan 

sebagai berikut : 

KUADRANA 

Menunjukan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien dan dianggap sangat 

penting, sedangkan tingkat kinerjanya belum memuaskan, sehingga penanganannya 

perlu diprioritaskan. Faktor-faktor yang termasuk kedalam Kuadran ini adalah: 

(8) Perlengkapan untuk memudahkan Pelayanan 

(10) Kemampuan petugas untuk memberikan Pelayanan yang menyeluruh 

(15) Kemampuan untuk memberikan informasi yangjelas 

(16) Kecepatan Petugas dalam memberikan Pelayanan 

(18) Kecepatan dalam pendaftaran pasien 

KUADRANB 

Menunjukan faktor-faktor yang dipertahankan karena tingkat kinerja telah sesuai 

dengan kepentingan sehingga pasien merasa puas. Faktor-faktor yang termasuk 

dalam Kuadran ini adalah: 

(6) Kerapihan dan Kebersihan Penampila Petugas 

(9) Pengetahuan dan Keterampilan Pegawai dalam memberikan Pelayanan 

( 11) Manfaat Puskesmas 

(12) Kemampuan Petugas melakukan Komunikasi yang efektif 

(13) Kemampuan petugas untuk menyelesaikan keluhan pasien 
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(17) Kemampuan Puskesmas Simpur untuk memenuhi Pelayanan yang telah 

dijanjikan 

(20) Kemudahan mendapatkan kebutuhan Pelayanan Kesehatan 

KUADRANC 

Menunujukan faktor-faktor yang kurang penting sedangkan kualitas pelayanannya 

bisa atau cukup. Faktor-faktor yang termasuk dalam Kuadran ini adalah: 

( 1) Perhatian petugas secara khusus 

(2) Kesan pertama atas pemberian Pelayanan 

(3) Kesediaan meminta maaf 

(4) Memberikan kesempatan bertanya dan menyampaikan keluhan 

( 5) Gedung yang nyaman dan baik 

(7) Kebersihan dan Kenyamanan ruang Pelayanan 

(14) Tindakan segera petugas untuk menyelesaikan masalah 

(19) Kemudahan Pelayanan Keluhan 

(21) Sikap Petugas dalam menghadapi keluhan pasien 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan basil pembahasan pada bab sebelumnya dapat diambil beberapa 

kesimpulan sebagai berikut : 

5.1 Kesimpulan 

1. Hasil uji validitas dan reabilitas terhadap instrumen penelitian (Kuesioner 

Kepuasan Pasien) didapatkan nilai cronbrach alpha yang cukup tinggi untuk 

masing-masing dimensi kepuasan, yaitu dimensi keandalan (reliability) 0,8036, 

dimensi ketanggapan (responsiviness) 0,8115, dimansi jaminan (assurance) 

0,7971. dimensi tampilan fisik (tangible) 0,8650 dan dimensi kemudian 

(emhpaty) 0,8923. 

2. Rata-rata kepuasan total responpen, terhadap pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Simpur adalah (73,61 %), sedangkan rata-rata untuk 5 dimensi kepuasan adalah 

sebagai berikut : Keandalan (reliability) 73,25 %, dimensi tanggapan 

(responsiviness) 73,40 %, dimensi jaminan (assurance) 75,89 %, dimensi 

tampilan fisik (tangible) 72,49 % dan dimensi kemudahan (emmpaty) 73,06 %. 

3. Hasil analisis dengan diagram kartesius, aspek-aspek yang termasuk dalam 

kuadran A yang perlu menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan adalah : 
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• Perlengkapan untuk memudahkan Pelayanan 

• Kemampuan petugas untuk memberikan Pelayanan yang menyeluruh 

• Kemampuan untuk memberika informasi yang jelas 

• Kecepatan petugas dalam memberikan Pelayanan 

• Kecepatan dalam pendaftaran pasien 

4. Besarnya gap atau kesenjangan terutama pada fisik gedung dan kemauan untuk 

meminta maaf lebih disebabkan pada gedung Puskesmas yang relatif sudah tua 

dan sempit serta sarana dan prasarana yang ada di Puskesmas masih banyak yang 

manual sehingga untuk beberapa urusan agak lambat, komputerisasi juga masih 

terbatas pada pelaporan itupun masih sangat terbatas dan tenaga yanng 

mengoperasikannyapun masih terbatas ditambah lagi peralatan medispun 

dirasakan kurang oleh pihak Puskesmas terpaksa dirujuk karena ketiadakan alat. 

Hal ini menunjukan bahwa masyarakatlah yang membutuhkan mereka dan bukan 

sebaliknya. 

5. Keluhan-keluhan yang berhasil dari para pengguna jasa penanganannya selama 

ini tindak lanjutnya belum terlihat jelas, kotak saran yang ada lebih banyak 

kosong hal ini dapat disebabkan beberapa keluhan mereka selama ini tidak atau 

belum mendapat tanggapan dari pihak Puskesmas. Gap atau kesenjangan mereka 

akan hal ini juga cukup besar, hal ini kembali lagi berasal dari paradigma lama 

yang masih dianut oleh pihak penyedia jasa pelayanan bahwa meraka adalah 

yang berwenang dan pelanggan adalah pihak yang menerima sehingga tidak 

boleh banyak menuntut dan mengeluh. 
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5.2 Saran 

1. Gedung yang terdapat pada Puskesmas Simpur perlu ditingkatkan kualitasnya, 

hal tersebut terutama dengan renovasi gedung yang sudah lama tersebut secara 

total sehingga menciptakan kesan nyaman dan aman bagi para pengguna jasa 

palayanan masyarakat tersebut. Ruangan-ruangan kecil dan berhimpit serta 

gang untuk lalulalang baik petugas medis maupun pasien terasa sangat kecil 

dan sempit serta perlunya tambahan sarana dan prasarana yang mendukung 

operasional Puskesmas Simpur baik komputerisasi administrasi maupun 

perlengkapan medis untuk Pelayanan Kesehatan dasar. 

2. Perlunya tambahan pengetahuan melelui pelatihan-pelatihan yang bersifat 

teknis untuk semua jajaran di Puskesmas Simpur agar lebih memahami dalam 

pelaksanaan tugas sehari-hari dan juga diperlukan kursus manajemen jasa yang 

akan mengubah cara berpikir petugas bahwa pentingnya mutu kualitas 

pelayanan bagi pasien. 

3. Perlunya pengelolaan keluhan secara baik dalam praktek Pelayanan sehari-hari, 

sehingga jika dimungkinkan perlu dibentuk suatu unit yang berfungsi untuk 

melakukan monitoring kepada masyarakat tentang, kritik dan saran melalui 

kotak saran yang telah disediakan dan kegiatan-kegiatan yang menciptakan 

partisipasi masyarakat dalam menanggapai keluhan masyarakat dalam 

lokakarya mini (Lokmin) yang diadakan oleh pihak Puskesmas tiap bulannya. 

Dan perlu dibuat aturan main yang mengatur ketat tentang "Reward" dan 
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"Punishment" bagi petugas Pelayanan, sehingga akan memberikan motivasi 

yang baik bagi petugas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

4. Pihak Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat harus 

mempersiapkan diri untuk membuat lebih baik lagi dalam memberikan 

pelayanan kesehatan kepada masyarakst, sebab pengetahuan pelanggan 

penggunaan jasa pelayanan kesehatan akan terns berkembang meningkat dan 

kesadaran mereka untuk mendapatkan pelayanan kesehatan dengan mutu yang 

baik akan semakin meningkat sehingga hal tersebut akan mengakibatkan 

tuntunan yang lebih besar lagi terhadap kualitas pelayanan yang diterima oleh 

mereka, maka jika pihak Puskesmas Simpur berpuas diri dengan keadaan 

seperti sekarang mereka akan ditinggalkan oleh pelanggannya. 
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DASAR PERHITUNGAN UJI VALIDITAS DATA 

Rumus : 

t hitung = ~ 
- ' ·, ' 

n = jumlah responden 

R ::: = Corrected Item Total Correlation 

(dapat dilihat pada hasil SPSS pada saat uji Reliabilitas) 

dk = Derajat Kebebasan ( dk = n-2 ) 

Butir pertanyaan I variabel dinyatakan validjika t hitung > t tabel 

Untuk n = 117, dk = 115 dan t tabel = 1,981 

Jika t hitung = t tabel, maka : 

1,981 = 

3,924 

3,924 
11.: .::::. 

l - .~~-. 

·1:--: 

\ :-.:::~: 

lE 

\ :i-.:::~::: 

11: 
1-."'.~. 

3,924 115. R ~: + 3,924. R ;: 

3,924 118,924. R;: 

Rb: = 0,182 

Butir pertanyaan dinyatakan valid jika t hitung > t tabel, maka butir pertanyaan 

akan dinyatakan valid jika nilai Corrected Item Total Corelation Rb: > 0, 182. 
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F\IVERSITAS TERBlJKA 
PROGRAM PASCA SARJANA 

PROGRAM STUDI MAGISTER AIH1INISTRASI PUBLIK (MAP) 

Kepada Yth: 
Klien (Pasien) 
Puskesmas Simpur 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka meningkatkan Kualitas Layanan kepada masyarakat, Kami selaku 

mahasiswa Universitas Terbuka pada Program Magister Administrasi Publik akan 

mengadakan penelitian dengan judul : 

"Kualitas Layanan Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat Bandar 

Lampung". 

Untuk terlaksananya penelitian ini, maka peneliti sangat mengharapkan kesediaan 

BapakJlbu/Saudara untuk dapat mengisi daftar pertanyaan (kuesioner) ini sesuai dengan 

pengamatan dan data sebenamya dari layanan yang diberikan oleh Puskesmas Simpur. 

Dalam pengisian kuesioner ini Bapakllbu/Saudara hanya menulis salah satu dari lima 

kategori jawaban yang telah disediakan dengan memberi "NILA!" pada Kotak Jawaban 

yang telah kami sediakan padajawaban yang dianggap tepat/sesuai. 

Jawaban yang telah BapakJibu/Saudara berikan akan dijamin kerahasiaannya 

berdasarkan kode etik penelitian. 

Atas kesediaan, dukungan dan kerjasama yang baik dari BapakJibu/Saudara, yang telah 

berkenan mengisi daftar pertanyaan ini penulis mengucapkan terima kasih. 

Bandar Lampung, 2007 

Peneliti 

Tri Henny Sukemi 
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:-JOMOR RESPONDEN: ____ _ 

DATA RESPONDEN 

Bagian ini menanyakan data diri Bapak/Ibu/Saudara yang akan membantu kami 
mengklasifikasikan data : 

1. Jenis Kelamin Bapak/lbu/Saudara 

a. Perempuan 

b. Laki-laki 

2. Berapa usia Bapak/Ibu/Saudara saat ini 

a. < 20 tahun 

b. 21 - 30 tahun 

c. 31 - 40 tahun 

d. 41 - 50 tahun 

e. > 50 tahun 

3. Penghasilan Bapak/lbu/Saudara 

a. < Rp. 750.000 

b. Rp. 750.000 s.d Rp. 1.500.000 

c. Rp. 1.500.000 s.d Rp. 2.000.000 

d. > Rp. 2.000.000 

4. Tingkat Pendidikan terakhir Bapak/Ibu/Saudara 

a. SD 

b. SMP 

c. SMA 

d. Akademi/Universitas 

e. Pasca Sarjana 
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PETUNJUK PENGISIAN 

Bapak/lbu/Saudara diminta untuk memberikan penilaian terhadap pernyataan­

pernyataan dibawah ini yang mewakili pendapat Bapak/Ibu/Saudara sebagai pasien di 

Puskesmas Simpur Kecamatan Tanjung Karang Pusat sesuai dengan tingkat penilaian 

yang kami sediakan dengan cara memberikan nilai pada skala jawaban yang 

Bapak/lbu/Saudara pilih. 

Pilihan tersebut untuk melihat Tingkat Kualitas Layanan yaitu : Tingkat Pelayanan 

Actual (yang Bapak/Ibu/Saudara rasakan selama ini) dan Tingkat Pelayanan Ideal (yang 

Bapak/lbu/Saudara harapkan untuk dapat diberikan oleh Puskesmas). 

Skala jawaban berkisar 1 (satu) sampai 5 (lima) dengan masing-masing mewakili tingkat 

persetujuan jawaban. Adapun tingkat persetuj uan jawabannya adalah sebagai berikut: 

Sangat Tidak Baik _,.._1 ___ 2 ___ 3 ___ 4 _____ 5. Sangat Baik 

Keterangan: 

Nilai 1 untuk Sangat Tidak Baik 

Nilai 2 untuk Tidak Baik 

Nilai 3 untuk Cukup Baik 

Nilai 4 untuk Baik 

Nilai 5 untuk Sangat Baik 

Contoh: 

No. 

1. 

PERNYATAAN 

Puskesmas Kecamatan Simpur dapat memenuhi 
pelayanan yang telah dijanjikannya 

Tingkat Kemampuan 
Yang Yang 

Dirasakan Diharapk 
(1-5) an (1-5) 
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No. PERNYATAAN Tingkat Kemampuan 
Yang Yang 

Dirasakan Diharapk 
(1-5) an (1-5) 

ASPEK REALIBILITY (KEANDALAN) 

1. Puskesmas Kecamatan Simpur dapat memenuhi 0 0 pelayanan yang telah dijanjikannya 

0 0 2 Kecepatan dalam pelayanan pendaftaran pasien 

3 Kemudahan pelayanan keluhan 0 0 
4 Kemudahan mendapatkan kehutuhan pelayanan 0 0 k€s€hatan ( informasi, 0 bat-o batan) Puskesmas 

Simpur 

5 Sikap petugas dalam menghadapi keluhan dari para 0 0 pas1en 

ASPEK RESPONSIVENESS (DAY AT ANG KAP) 

6 Cara petugas dalam menanggapi keluhan pa<>ien 0 0 
7 Tindakan yang dilakukan petugas dalam 0 0 menyelesaikan masalah 

8 Kemampuan petugas dalam memberikan informasi 0 0 yang jelas 

9 Kecepatan petugas dalam pemberian layanan 0 0 
ASPEK ASSURANCE (KEY AKINAN) 

10 Pengetahuan dan keterampilan petugas dalam 0 0 memberikan layanan 

11 Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan 0 0 secara menyeluruh 

12 Manfaat Puskesmas Simpur bagi 0 0 Bapak/Ibu/Saudara 
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13 Kemampuan petugas melakukan komunikasi yang 0 0 efektif 

ASPEK TANGIBLE (FISIK) 

14 Gedung yang nyaman dan baik 0 0 
15 Kerapihan penampilan petugas 0 0 
16 Kebersihan dan kenyamanan ruangan pelayanan 0 0 
17 Perlengkapan untuk memudahkan pelayanan 0 0 

ASPEK EMPATHY (KEPEDULIAN) 

18 Perhatian petugas secara khusus kepada 0 0 Bapak/Ibu/Saudara 

19 Kesan pertama petugas dalam memberikan 0 0 pelayanan 

20 Pemberian kesempatan untuk bertanya atau 0 0 menyampaikan keluhan 

21 Ketersediaan petugas untuk meminta maaf Bila ada 0 0 kelalaian 

22 Waktu beroperasi Puskesmas bagi 0 0 Bapak/Ibu/Saudara 
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SILAHKAN BAPAK/IBU/SAUDARA MENULISKAN KRITIK 

(KELUHAN) TERHADAP LAY ANAN YANG DIBERIKAN OLEH PUSKESMAS 

SIMPUR 

SILAHKAN BAPAK/IBU/SAUDARA MENULISKAN SARAN I MASUKAN 

UNTUK PENINGKA TAN KUALIT AS LAY ANAN DI PUSKESMAS KECAMA TAN 

SIMPUR 
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