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TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP PELAHANAN
DI PUSKESMAS JRENGIK

) Fani latifah ,% Eka Suci Daniyanti , ¥ M afif Rijal Husni , ¥ Angga Ferdianto
Email: fanilatitah833 @ gmail com

ABSTRAK

Keberhasilan program pelayanamn kesehatanindividu dapat diketahui dari tingkat
kepuasan pasien. Kepua‘;éﬁ pasien diartikan sebagai Suatu tingkatan emosional
yang dihasilkan oleh adanya kinerja pelayanan kesehatan yang diterima pasien.
Salah satu pemlaqalahan yang terdapat di Puskesmas Jrengik-adalah tingkat
kepuasan p,a'ilen di unit pendaftaran rawat jalan Puskesmas Jrengik. Penelitian ini
bertujuanintuk mengidentifikasi tingkat kepuasan pasien di unit pendaftaran rawat
jalan. b

Penelitian menggunakan desain analitik. Populasi 100 responden di Puskesmas
Jrenglk dengan sampel sejumlah 80 responden. Pengambilan sampel menggunakan
prqbabili ty sampling dengan teknik Accidental Sampling. Variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah tingkat kepuasan pasien. Data dikumpulkan dengan

enggunakan kuesioner tingkat kepuasan. |

Hasil penelitian menunjukan menunjukan kepuasan berdasarkan dimengi

chandalan (Reliability) pasien terhadap pelayanan hampir sctcngahn)ra

enunjukan cukup puas. Berdasarkan dimensi ketanggapan (Responsiveness)

asien terhadap pelayanan hampir setengahnya menunjukan cukup puat.
Berdasarkan dimensi jaminan (Assurance) pasien terhadap pelayanan ham
sé engahnya menunjukan cukup puas. Berdasarkan dimensi empati (Emphaty)
sebagian besar pagien cukup puas terhadap pelayanan. Berdasarkan dimensi bukti
fisik (Tangible) pasien terhadap pelayanan sebagian besar menunjukan cukup puas
di Puﬁkcsmas Jrcnglk

Dalam menunjang kualitas pelayanan disarankan puskesmas Jrengik melakukan
monltormg dan evaulasi terhadap bentuk pelayanan yang diberikan kepada pasien,
melakukan:gvaluasi setiap 3 bulan sekali serta melakukan penyaringan saran dari
pasien yang berkunjung ke puskesmas sehingga dapat dijadikan pemmbangan dan
perbaikan untuk meningkatkan mutu pelayanan terutama baglaﬂ unit pendaftaran
rawat Jalan pacla aspek-kehandalan petugas, ketanggapan petugas dalam membantu
pasien, jaminan dala mcmbanquqlko yang mungkin terjadi perlu lebih dijelaskan
kembuali, bukti fisik yang harus tetap dijaga dan rasa empati terhadap pasien perlu
ditingkatkan.

Kata Kunci: Kepuasan, Pelayanan.
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LEVEL OF PATIENT ON SERVICES AT THE JRENGIK
HEALTH CENTER
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ABSTRACT

The success of an individual healthcare service can be seen in patient
satisfaction. Patient satisfaction determined as the level of patient’s emotion that
arises as a result of the performance of medical_ services. One of the issue
encountered at Jrengik“Health Center is satisfaction with the Jrengik Health
Center:s outpatient registration unit. The purpose of this cmdy was to determine
patient sati Sf({ﬁf!orz in an outpatient registry unit.

The mu{v design used an analytical design. The population of 1' 00 tespondents
at the Jrengik Health Center and the sample of 80 respondents. Sampfmg method
using probability sampling techniques with the Accidental Sampling reckmque The
variable in this study is the patient satisfaction. Data collection technigues usmg a
sati§faction questionnaire.

iThe results showed that satisfaction with respect to the dimention of pahem
reitab:hry indicated that almost half were quite satisfied with the service. A[mqsr
half were very satisfied with the dimension of patient responsiveness to the service.
In terms of patient confidence (assurance) aspect of the service, almost half aje

uite satisfied. Based on the empathy dimension, most patients are very satisfied

ith the service. Nased on the physical evidence (concrete) dimension, the majority
of patients indicated that they were very satisfied with the services of Jrengik Heal

enter. I
|| In supporting the quality of service, it is recommended that the Jrengik Health
Center conduct monitoring and evaluation of the form of services provzded to
pan‘emc evaluate every 3 months and filter suggestions from patients who visit the
puske,smas‘ so that they can be taken into consideration and tmpmvemems‘ 1o
zmpmx‘»g the quality of services, especially the outpatient registration unit. fhe way
in aspects of officer reliability, responsiveness of officers in helping ‘patients,
guarantees: in helping risks that may occur need to be further explained, physical
evidence that' ‘must be maintained and empathy for patients needs‘ 1o be improved.
Keywords: Samfaf.mm Service
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PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan adalah
tindakan atau  perbuatan  dari
seseorang atau organisasi untuk
memberikan kepuasan pada
pelanggan atau pengguna. Suatu
perusahaan dinyatakan berkualitas
jika dapat memenuhi jasg__atau'fifbd_uk
sesuai dengan ké;}:)u-rtiii;n dan harapan

pcnggunanya(éumiarni, 2021).

rSﬁlah satu indikator

keberhasilan suatu pelayanan
kes_ﬁ:atan perorangan adalah kepuasan
p#icn. Kepuasan pasien adalah
réspon perasaan yang timbul sebagai
asil dari pelayanan yang diberikan
jleh tenaga kesehatan (Desimawati,
2013). Kepuasan pasien harus
ditopang dengan pelayanan kesehatan
yag:!;l prima. Pelayanan kesehatan
yang“n{nemuaskan akan mendorong
pasien :i'm_tuk membagi pengalaman
tersebut Twi‘sp_ada orang-orang  di
sekitarnya. Déﬁ'gaqh demikian, sikap
petugas berperan hs-;f;i'ngax, _penting
untuk kepuasan pasien. Sikap étag?
yang baik akan memunculkan
hubungan interaksi yang positif
antara petugas dengan  pasien.
Dengan demikian, sikap petugas yang

baik dapat memberikan nilai lebih

~ pelayanan

pada tingkat
(Simandalahi e al., 2019).

kepuasan  pasien

Depkes RI No.
129/Menkes/SK/II 2008 menetapkan
waktu tunggu pasien rawat jalan
mulai dari pendaftaran pasien hingga
maupun

pemeriksaan pelayanan

laboratorftiﬁ‘naﬂ_alah rata-rata < 60
menit. Namun, rﬂéé‘rhbanyak fasilitas
pelyanan kesehatan yang memiliki
rata-rata waktu tunggu pa;if;‘n lebih
dari 60 menit. Hal tér‘_scbut
berdampak pada tingkat kepti'a:san

pasien yang kurang. i
Permasalahan tersebut ak%n
berdampak pada kegiatan pelayanan
yang meliputi pasien mcnungdu
proses pendaftaran yang lanﬂa,
menurunnya tingkat kepercayaan Jdari
masyarakat, menurunkan citra‘_,-l-::erja
Puskesmas, menurunnya ,;‘::angka
kunjungan pasien, dan r‘pe'ﬁurunkan
tarif per kapita di P_I.IS]&‘(‘::SH“IEIS. Oleh
karena  itu Qéluruh penyedia

2

kesehatan wajib
mengadakan survei kepuasan pasien
secara berkala. Survei kepuasan
tersebut dapat digunakan dengan baik
oleh pihak penyedia pelayanan untuk
meningkatkan kinerja dan kualitas
pelayanannya

2017).

(Eninurkhayatun,




Peneliti telah melakukan studi
pendahuluan di Puskesmas Jrengik
tahun 2022. Studi  pendahuluan
dilakukan pada 80 responden.
Berdasarkan  studi  pendahuluan,
diperoleh data 20 pasien mengatakan

kurang puas, sedangkan 60 pasien

mengatakan cukup puas terutama
dibagian pendafta};n kurang
mendapatkan p';::layanan yang baik
ditandai dé'rrlgan saat petugas sedang
melakuj’(an pendaftaran pasien lama
maql:.'run pasien baru, waktu tunggu
yaﬁg diberikan petugas saat pasien
mlé:lakukan

[
dengan pasien
\

pendaftaran  sampai
mendapatkan
pelayanan melebihi standart waktu
};'elayanan yang telah ditetapkan (<10
menit).

!'=Waktu tunggu yang lama pada
pcniliaftara pasien disebabkan karena
petugz{s tidak berada di satu area saja.
Terdapatkl petugas yang melakukan
pekerjaan ganda_ atau miltitasking.

Sebagai contoh, petugas yang bekerja

di bagian pendaftaran juga bekerja di—

bagian filing. Kondisi ini
menyebabkan petugas tidak dapat
berkonsentrasi pada pekerjaannya
sehingga terjadi keterlambatan proses

pelayanan.

meliputi

Ketidakpuasan  pasien  akan
menyebabkan pasien memutuskan
untuk berobat ke pelayanan kesehatan
lainnya.  Ketidakpuasan  pasien
berdampak  pada  berkurangnya

jumlah pasien yang menggunakan

jasa rumah sakit atau Puskesmas

tersebut. Artinya, perlu adanya
perbaikan yané menitikberatkan pada
mutu pelayanan kf;schz_ltan karena
kepuasan  pasien berkﬁitgn erat
dengan mutu atau kualitas pélayanan

1

(Prianda dkk, 2021). i

METODE §
Penelitian ini perupakan pcnclitijn
deskriptif dengan tujuan
menggambarkan  kualitas mu

pelayanan pasien rawat jalan (i
Puskesmas Jrengik. Mctq]ﬂe
pendekatan dalam penelitian ini y‘z:ajtu
pendekatan }

melakukan

Kuantitatif gié:ngan
penelitian ‘:-‘f:f:rhadap
kualitas  pelayan _paﬁli‘en yaitu
menggunakan kujg.cﬁér.

Penelitign.jﬂi'fﬁemiliki populasi yang

pasien rawat jalan di
Puskesmas Jrengik Oktober 2021
serta petugas rekam medis Puskesmas
Jrengik. Jumlah populasi adalah 100
pasien yang dihitung dari rata-rata
pasien rawat jalan per bulan di

Puskesmas Jrengik. Perhitungan




sampel dengan simple random
sampling dan penentuan sampel
dihitung melalui rumus  slovin.
Penelitian ini diikuti oleh 80 pasien
sebagai sabpel vyang diberikan

kuesioner.

HASIL PENELITIAN

1. Distribusi Frekuensi ']—i-;ﬁ.;pnnden
Berdasarkgn"fi’ngkat Kepuasan
Pasien ]jl Puskesmas Jrengik
Berdé;arkan
Kﬂﬁandﬂlan (Reliability)

Tabél 05

Dimensi

Distribusi  Frekuensi
Rfisponden Berdasarkan  Tingkat

Kepuasan Pasien di Puskesmas

engik Berdasarkan Dimensi
ehandalan (Reliability)
Kehemd alan  Frekuensi Persentase
! (%)
:Pluels 23 28.8
Cuku‘p‘puels 31 38.8
Kurang Lli'}uels 26 26

Total &, 80 100

Sumber: Daira“mimer, 2022

Tabel = tersebut
menunjukkan kepuasan berdasa-l;kg
dimensi kehandalan  (Reliability)
pasien terhadap pelayanan hampir
setengahnya menunjukan cukup puas

sejumlah 31 (38.8%).

?engik

2. Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Tingkat Pelayanan
Pasien Di Puskesmas Jrengik
Berdasarkan Dimensi

Ketanggapan (Responsiveness)

Ketanggapan Frekuensi  Persentase

(%)
. --Eu_e_ls_ 34 425
Cukup puas™=._ 17 212
Kurang puas -.‘29..“ 36.2

Total 80 %, 100

Sumber: Data primer, 2022

Tabel 4.6 menunj‘ukkan

kepuasan  berdasarkan dimensi

ketanggapan (Responsiveness) pasﬁen
|

hampir

terhadap pelayanan

setengahnya
sejumlah 34 (42.5%). ‘
3. Distribusi Frekuensi Responden

menunjukan  puas

Berdasarkan Tingkat Pe]ayanlaln
Pasien Di Puskesmas Jrengik
Berdasarkan Dimensi Jgn:jninan
(Assurance) ‘ l
Tabel 0.7 Distribq_s.i"“d Frekuensi
Responden B@:_;:da‘ﬁérkan Tingkat
Pelaygp_an-"'lf'.ﬁ-l-s-;ien di Puskesmas
ng Dimensi

Berdasarkan

Jaminan (Assurance)




Jaminan Frekuens Persentase
i (%)
Puas 21 26.2
Cukup 30 37.5
puas 29 36.2
Kurang
puas
Total 80 100

Sumber: Data primer, 20;2- e

Tabel 47 menunjukan
kepuasan __,,v"i:')erdasarkan dimensi
jaminarrl,"('ﬁssumm‘e) pasien terhadap
pclaxa'ﬁan hampir  setengahnya
me:n:llmjukan cukup puas sejumlah 30
(3|ri.5%).

4! Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Tingkat Pelayanan
Pasien Di Puskesmas Jrengik

| Berdasarkan Dimensi
!F(Emphaty)
' Tabel 0.8 Distribusi Frekuensi

Empati

Responden  Berdasarkan — Tingkat
Pelayaﬁ‘au_; Pasien di Puskesmas
Jrengik Berdasarkan Dimensi Empati

(Emphaty)

Empati Fl‘ekuenéih ““Persentase
(%)
Puas 14 17.5
Cukup puas 53 66.2
Kurang puas 13 162
Total 80 100

Sumber: Data primer, 2022

Data tersebut menunjukkan

kepuasan berdasarkan dimensi empati

(Emphaty) pasien terhadap pelayanan

sebagian besar menunjukan cukup puas

sejumlah 53 (66.2%).

5.

Distribusi Frekuensi Responden
Berdasarkan Tingkat Pelayanan
Pasieni Di Puskesmas Jrengik
Berdasarka;l—q]')imgnsi Bukti Fisik
(Tangible) Ny

Tabel 0.9 Disn'ibuéi‘ufrekuensi
responden  berdasarkan ;'f(_jngkat
pelayanan pasien di Puskésmas
Jrengik berdasarkan dimensi bll:lkti

|
fisik (Tangible). |

Bukti langsung  Frekuensi  Persentase ‘

(%)

Puas 13 162
Cukup puas ak] 68.8 ‘
Kurang puas 12 15 Jl

Total 80 100

Sumber: Data primer, 2022 ‘_i"l

Tabel 4.9 mcnﬂﬁjukan
kepuasan berdasarkan Qiﬁiénsi bukti
fisik (Tangible) “_,-'p'ia‘sien terhadap
Se besar

pelayanan .=~ sebagian

ﬁnﬁfuﬁjﬁkan cukup puas sejumlah 55

(68.8%).

PEMBAHASAN

1. Tingkat Kepuasan Pasien di
Puskesmas Jrengik
Berdasarkan Dimensi

Kehandalan (Reliability)




Tingkat kepuasan berdasarkan

dimensi kehandalan (Reliability)
pasien terhadap pelayanan hampir
setengahnya menunjukan 31 (38.8%)
cukup puas. Kehandalan yang
dimaksud adalah pelayanan yang

tanggap terhadap kebutuhan pasien

ditunjukkan dengan .~ "'ﬁd"an_ya
penjelasan mg:_ngé—riai prosedur
pendaftaran.

Djn‘iénsi kechandalan

(relidbility) menunjukkan bahwa
ru;f{ah sakit mampu dengan segera,
tfilpat waktu dan akurat dalam
memberi pelayanan kesehatan sesuai
engan yang ditawarkan, ataupun
tejauh mana rumah sakit dapoat
flm-::mberikan jasa yang telah

dijanjikan kepada pasien
(P:a‘rasuraman, 1988) dalam (Irawati,

2022).

i

Meﬁﬂt_’__ut Parasuraman, Zeithaml,
dan Berrykhi“(.19_88) dalam (Kamil,
2017) kchandalﬁnff‘mf;rupakan suatu
skill atau kemampuar-lhi'p’rofesigpi
kesehatan dalam melayani pasien
secara cepat, akurat, dan mudah. Pada
paradigma baru mengenai pelayanan
kesehatan dan rumah sakit saat ini,
kredibilitas tenaga kesehatan yang
melayani pasien tidak dapat ditawar

lagi. Bahkan, sebaiknya terdapat

_ diberikan  berupa

hubungan timbal balik saling

menguntungkan  atau  simbiosis
mutualisme yang dapat meningkatkan
kualitas pelayanan dan

memperhatikan kepentingan pasien.

Pasien cukup puas dengan

kehandalan  pelayanan  keschatan
yang d.i-l:;é“ﬁka.q_._ Karena pelayanan
yang diterima-"""-pgsien berupa
kehandalan petugas ké;ﬁéhgtan dalam
menginformasikan cara ‘Iﬁ‘e‘}‘awatan
penyakit pasien, petugas “".!yang
terampil merawat pasien, serta d;ﬂ:(ter
yang menjelaskan kondisi pasipn

dengan jelas. I‘

2. Tingkat Pelayanan Pasien di

Jmngﬁk
Dimelilsi

Puskesmas
Berdasarkan
Ketanggapan (Responsiven.?&s)
Tingkat kepuasan berdasjﬂi‘kan
dimensi ketzmg:gapan
(Responsiveness) pasier},-"‘.terhadap
pelayanan menunjulgan"“34 (42.5%)
puas. Jasa pel_;l_yaffﬁh kesehatan yang
" kemampuan
keluhan

petugas, mendengarkan

pasien, tanggap membantu pasien

Dimensi daya tanggap
(responsiveness) menunjukkan
kemampuan petugas berdasarkan

respon  maupun kesigapan saat

melayani pasien sesuai dengan




prosedur yang dapat memenuhi
harapan pasien. Hal ini merupakan
gambaran tanggung jawab rumah
sakit agar bisa melakukan persiapan
sebelum pelayanan juga memberikan
pelayanan  yang tepat waktu
(Parasuraman, 1988) dalam (Irawati,

2022). g

Menurut Parasuljgmdrrl—;—zjeithaml, dan
Berry (1988)”"dalam (Kamil, 2017)
ketanggap';;;l atau daya tanggap
adalajrp’l::’eterampilan tenaga kesehatan
dalaﬁl merespon keluhan pasien serta
mer‘!mbantu pasien memenuhi
k%butuhannya dengan kemampuan
terbaiknya.  Ketanggapan  tidak
terlepas dari peran dan fungsi seluruh

berperan  dalam

petugas  yang
pc#layanan kesehatan dan sikap
béfl{mntribusi pada pemulihan
kcsc;h\?tan pasien serta memenuhi
kebuttihan pasien. Ini merupakan
keterampi'lahr_; profesional petugas
kesehatan. %

Ketanggapan da;fzi?ir - memberikan
pelayanan terhadap pasiéh"‘bcgim_
penting.

memberikan pelayanan yang cakap,

Petugas pendaftaran

petugas kesehatan mendengarkan
keluhan pasien dengan sungguh
sungguh, serta petugas tanggap

membantu menolong dan memenuhi

“dengan

kebutuhan kesehatan pasien. Hal
tersebut akan membuat pasien lebih
dekat dengan petugas dan pasien
menilai baik kualitas pelayanan di
tempat tersebut.
1. Tingkat Pelayanan Pasien Di
Puskesmas Jrengik
. 'Bénda.s_;grkan Dimensi Jaminan
Tingkat kepuas;f;l}i'beg:_lasarkan dimensi
jaminan (Assurance) ﬁ‘aus_j_en terhadap
pelayanan hampir éétcngahnya
menunjukan 30 (37.5%) cukti'p‘_ puas.
Pelayanan medis yang dibfl:"r.ikan

merupakan bentuk kemahiran petugas
|

dalam  melayani pasien  sefta
menyampaikan informasi yang
kredibel sehingga pasien dapat

mempercayai  serta mengandalkIJn
kompetensi yang dimiliki petuglas
tersebut. i
Dimensi  jaminan (assgi;izlnce)
menunjukkan kemampuanl_-"‘pctugas
yang berkaitan pada wg.wgsan, sopan
santun dan sifat y_an'g"“bisa dipercaya

pasien. Kompetensi ini berkaitan

wawasan dan  keahlian
memberikan jasa (Parasuraman, 1988)

dalam (Irawati, 2022).

Menurut Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry (1988) (Kamil, 2017)
jaminan pelayanan merupakan suatu

keterampilan yang dimiliki tenaga




kesehatan untuk mengadakan
pelayanan kesehatan yang aman sesuai
standar operasional prosedur yang
berlaku. Pasien maupun keluarga
biasanya memilih fasilitas kesehatan
dengan suatu kepercayaan bahwa
pelayanan yang dipilih merupakan
pelayanan yang terjamin ]gg:__am‘a’rfaﬁ dan
kenyamanannya. Rera\'v;ﬁ-l;an yang tidak
lengkap, lamﬁét, fasilitas  tidak
4 keamanan dan

tidak

memadai,,_,v": serta
kenyan}'a'ir;an terpenuhi
merupi;kan bentuk pelayanan di bawah
stang:llar yang menyebabkan pasien tidak

puarg dengan pelayanan yang ada.

gas  kepada berupa

Jaminan kepuasan atas pelayanan
pe pasien

keterampilan petugasn dalam
memberikan informasi yang jujur dan
jelas.:'-.ll Dokter memiliki keahlian
menetﬁplfan diagnosa penyakit secara
tepat, méhg_obati sesuai gejala, serta
tenaga kesch-ﬁ“tqp yang mampu merawat
pasien clenga.ﬁ""-__hbaik sehingga
memberikan keyakjnz;}f'pacla_ pasien
untuk sembuh, petugas yang m;n_bﬁ
kesempatan pasien dan keluarga untuk
mengajukan  pertanyaan. Tindakan
tersebut akan menimbulkan suasana
yang aman, hangat, serta suasana
kekeluargaan antara petugas kesehatan

dengan pasien.

3. Tingkat Pelayanan Pasien Di
Puskesmas Jrengik Berdasarkan
Dimensi Empati (Emphaty)

Tingkat kepuasan berdasarkan dimensi
empati (Emphaty) pasien terhadap
pelayanan sebagian besar menunjukan

53 (66.2%) cukup puas. Pelayanan

medis yang, diberikan berupa sifat

kepedulian serqt;aq"ke_l“gmahan petugas
pendaftaran sebagai l:‘J‘z‘igi_z_m terdepan
pelayanan puskesmas. .' ‘
Dimensi  empati (e;r'nphaty)
menunjukkan rasa kcpcdulianl!‘,dan
perhatian petugas kepada setiap pat;licn,
petugas akan menunjukkan perhatian
dan merefleksikan kemampuan kepada
pasien untuk menyelami

pasien (Parasuraman, 1988) daleu]‘n
(Irawati, 2022). Jl

perasaan

Menurut Parasuraman, Zﬁitljlﬁml,
dan Berry (1988) (Kamil, 2017) qii‘rinensi
empati merupakan suatu ke;cr‘;mpilan
pemberi layanan untuk m@;la‘;ani dengan
sepenuh hati terhaj:_lap"“segala sesuatu
yang dirasakaﬂ"ﬁ:&sien. Sikap empati
dﬁiﬁa; atas dasar tanggung jawab
pemberi pelayanan kesehatan, bukan
karena keterpaksaan. Emosi sensitif
pasien seperti rasa nyeri, pereasaan

menderita, serta tidak berdaya membuat

pasien dan keluarga mudah marah,




merasa tertekan, hingga menolak suatu

tindakan medis.

Empati dalam pemberian pelayanan
terhadap pasien oleh petugas seperti rasa
kepedulian yang tinggi, petugas ramah
dalam menerima pasien di pendaftaran
schingga pasien merasa cukup puas

dengan kualitas pelayan_@.nrdi'i)-t_lékcsmas.

4. Faktor ngkat Pelayanan Pasien
Di ',.-’lriuskesmas Jrengik
Bergjﬁéarkan Dimensi Bukti Fisik
(Tdngible)

Dimensi bukti fisik (Tangible)
menégambarkan

kepuasan  pasien

terhadap pelayanan sebagian besar
menunjukan 55 (68.8%) cukup puas.
Jasa pelayanan kesehatan pada dimensi
fisik'l;yang dapat diamati secara langsung
antar'la: lain sarana dan prasarana
puskc§ﬁ135, kerapihan puskesmas, ruang

pemerik;hgn yang bersih, ruang tunggu

yang nyarﬁag_, jumlah tempat duduk

yang mcmadaih,&kcr_ta petugas kesehatan

tampah bersih dan raf)‘r -

Dimensi bukii fisik (tangibleeheyakni
kondisi pelayanan yang bisa berwujud

atau bisa dilihat seperti performa fisik

peralatan medis, petugas, serta alat

komunikasi. Dimensi fisik juga meliputi

ketersediaan sarana dan prasarana serta

penampilan petugas yang

menyenangkan 1988)

dalam (Irawati, 2022).

(Parasuraman,

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry (1988) (Kamil, 2017) dimensi
tampilan fisik mencakup sarana dan
prasarana, ketersediaan alat, performa
tampilan petugas, serta kondisi ruangan.
Selain itu-. keterampikan  penyedia
layanan kesehat;;lq'imt_gk mengelola staf
yang terlibat di dalamri‘jia,__pcnampilan
petugas  kesehatan, keraﬁihan dan
kebersihan ruangan, serta ala&"‘.‘_medis
yang telah siap digunakan, I"‘akan
mempengaruhi mutu layanan kcschalt:an.
Hal ini dikarenakan dimensi fi;ﬁk
merupaan dimensi yang pertama diamaLi
dan dirasakan sejak pasien datang ke
fasilitas kesehatan baik puskesmas atzJu
rumabh sakit. Jl

Bukti fisik yang merupakan fasilliltas
dalam pemberian pelayanan te;l‘fédap
pasien yang berupa fasilitas pel‘::ayanan
kesehatan serta tampilan“,ﬁg;ik. Baik
berupa tempat pcndafgaréﬁ yang tertata
serta jumlahﬁ___tcﬁf];‘ét duduk yang
meneukupi untuk pasien menunggu
antrian sehingga pasien merasa nyaman
dan cukup puas dengan pelayanan ada di

sdnd.




KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang

telah dilaksanakan, dapat ditemukan
kesimpulan sebagai berikut:
a. Kepuasan berdasarkan dimensi

kehandalan (Reliability) 31 (38.8%)
pasien terhadap pelayanan-hampir
setengahnya mg-:_:_mifij;l;an cukup
puas )

b. Kepuasz’a,n"; berdasarkan  dimensi
ketangéapan (Responsiveness) 34
(42:;5rr%) pasien terhadap pelayanan
hrziﬁpir setengahnya menunjukan

uas

c. Kepuasan berdasarkan  dimensi
jaminan (Assurance) 34 (42.5%)
asien terhadap pelayanan hampir
sél;tengahnya menunjukan cukup puas.

d. kepuasan berdasarkan dimensi
etpati *(Emphaty) 53 11(66.2%)
pasil:éq terhadap pelayanan sebagian
besar rﬁegunjukan cukup puas.

e. chuasanhi‘-.b;:rclasarkan dimensi
bukti fisik (T&.}fgib_f_e) 55 (68.8%)
pasien terhadap pelaygﬁén sebagian
besar menunjukan cukup puas

SARAN

a. penelitian ini dijadikan sebagai

gambaran dan bahan referensi untuk

pendidikan berkaitan dengan mutu

pelayanan

b. petugas yang bertugas hendaknya
bersifat ramah dan sopan

c. selalu menjaga kebersihan di
Puskesmas Jrengik

d. petugas hendaknya tanggap mela
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