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RESPON KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
PADA PUSAT KESEHATAN MASYARARAT (5TUDI KASUS PADA
PUSKESMAS KAMPUNG DALAM KABUPATEN PADANG PARIAMAN)

O0eh: Hatni Prima Lita dan Rusds lrawat

ABSTRAC

The hackeround of the research s issue about the importance ol qualsied service
far consumers in Pablic Health Centre, Cases study o this rescarch s Pabhic
Health Centre of Rampung Dalam in Kabupaten Padang pacarsan wih 100
respanden To purposes of the research is 10 Know quality of service process mect
the cuctomers expectation and customers importence. These research assets some
aspects of quality dimension are tangibles, empathy, rehabibiny, responsveness and
aesurance, Resolt of research shows that consumers  expectation. Can be
cateponzed i very high are docter and facilines for service process. Satislaction
rate 15 i satisfactony CRlegory.

I. PENDAHULLAN

1.1. Latar Belakane Muasalah

Pembangunan  di bidang  kesehatan vang  semakin komplek  perlu
ditmgkatkan  denpan memantapkan dan menpembanpsan Sisim kesshistan
sasional berdasarkan pada landasan idill Pancasila dan landasan kenstitusional
LILTY Pivds

Resehatan merepakan salah sate unsur kesgjahteraan umum yang harus
dravudkan sesian dengan cita-cita bangss Indonesia, Dalarm upaya mewnpulkan
derajad kesehatan vang optimal bagi seloruh Japisan masyarakal baik vang ada di
kata maipun vang ada di desa. maka dibangunlab sustu pusal Kesehatin
miasvarekal atan vang lebilh dikenal dengan scbutan “PUSKESMASY Puskesmas
merupakan suale kesaluan organisasi keschatan vang berperan sebapai pusal
pengem langan kesehatan masyvarakal dan juga membing peran serla masyarakat
disamping memberikan pelavanan keschatan secara menveluruh dan terpado
kepada masvarakal didalam wilayah kemanya.

Muzkesmas baampune Dalam adatah salalt san Puskesmas di Rabupaten
Padang  Parjaman vang menvediakan pelayaman rawal inap dan sawat jalan.
Jumlah Pasien rowat inap dan rawat jalan periede 9982007 jerlihat pada Tabel |
Berikut i



Tyhs! 1.1 lymlah Pasion Bawat Inon dan Howat Jalan pada Paslesmas
Kampuns Dalam Kabupaten Padang Parinman Tahun2997-2001
(dalam Orang)

! Tahun | Dacien Rawa! lnan | Pauiss Bowarjalan | Sumlah
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sumber: Puskesmas ampung ixalam

Phar Tabet §00 dipat diliat jumiah pasien rawat jaian jauh leiih banvak
dar jumiah pasien rawar inap. hal ini disebabian ierbatasnya fasiiias pelivanan
rawar fnap, sehingpa pasien banvak yang dirujuk ke Bumai Saic Umom
furimman. Puskesmas Rampung Jumlah pasien rawal jalan dan abun ke b
herfinkheas dan mensgiami penurunan ving cukup tepam pada tadin 2007

Puskesmas  Rampung  Daiam, schapai salah sa sarana pelayanan
kesehntan kepada masyamiar diharapkan dapal memberikan pelavanan yang baik.
Foualitas pelavanan harus mendapat perhatian yang cukup dan pihak Puskesmas.
Harus disadar babwa sebagal pembert jasa pibak  Puskesmas hars  bisa
memberkan jesa vang sesua dengan harapen kansuamen.

Proses pelavanan di Puskesmas merupakan mleraks) anlars pembern jasa
itenaga medis dan non-medis) dan penernmni jasa (pasien/konswmen). Scbhelum
mendapatian pelavanan penenma jasa mempunyal harapan-harapan yang, ingin
dia peraleh sctelah menerima pelayansn, Harapan konsumen timbul karena saat
memgtuskan memilil Puskesmas tertentu mereka mempunyal kebutuhan privadi
varg ingin dipenuhi dengan memilibh Puskesmas tersebut. Harapan tersebut Jug
tmbul karena mereka telah mendapatkan berbagat informast dan konsumen lan
serta pengalamannya dalum memilih Puskesmas schelumnya,

Agar dapat memberikin kepuasan pelanggan (pasien), Tenaga medss dan
non-medis sehagai pengantar jasa (service provider) hans mempunya Kinerja
[pesiormgnee) yang dapal memenubn harapan dan PONETIME Jasa {onslames
copeciation] Apabila penerima jasa merasa puas, berarti kvalitas jass yang
disampaikan scsuai dengan harapan penenima jask.

Rerangkat dari pemikitan-pemikiran distas penulis terank menganghat
permasalahan wntuk  ditelo yaie, RESPON KONSUMEN TERIIADAF
KUALITAS PELAYANAN PADA PUSAT KESEHATAN MASYARARAT
(STUDT KASUS PADA PHEKESMAS KAMPUNG DALAM KARITATEN
PADANG PARLAN AN]

L2 Perumusan Masalah
Repdasarkan eratan & laar belakang pada butie 11 penulis menemuskan
masalah penelitisn sebagsl benkut
. DBapaimana rngkat kepoesan dan pemilaian konsumen terhadan peleksanaan
neoses pelayvanen di Pushesmas?
b Seizgh mana Lualites pelaksanaan proses pelavanan di Puskesmas menun
pendldizn kansumen?



c. Hagaimasa bngkat kepentingan komsumen [spsfomer fmpastonce raing)
terhadap masing-masing dimenst vang  dijedikan sebagar ukuran dalam
pelaksamsn pelayanan di Peskesmas?

1.3 Tujuan Penelitinn
Adapus tjuan peselitizn i adelah:

g Lntuk mengetalis tngkat kepuasan dan penilaian konswmen  terhadap
pelaksanaan proses pelavanan di Puskesmis.

b Untuk menpembis sejavh mana kualitas pelaksenesn proses pelavanan di
Puskesmas merurod peniaizn konsumen.

¢ Untok mengetahoi tingkat kepantingin Konswmen  [cwstontes iponiaioe
serteiig ) terhadap masing-masing dimenst vang dijadikan sehaga ekuran dalam
pelaksanaan pelavanan o Puskesmas,

1.4, Manfuat Penelitian
I1ard hasil penelinan i dibarapkae dapat dimanBoikan cleh pilak-pihak

bzrikut ni:

a Sebagat bahan masukan bagr Puskesmas dalam melaksanakan kematan
pelavanan kesehatan masyvecakat di masa vang akan datang

b lasil penchitian ini juga deper digomaken oleh mstans) teriait vaiu
Departemen Eeseharan sehapai penyusunan peraturan pelivanas Fuskesmas.

¢ Sebagai bahan infarmast bagi penelin lan yang akan mengadakan penclitian
tentang koalies pelavanan ferulama dalam jasa kesehulan

1. TINJAUAN TEORL

21 Pengertian Kualitas Jasa

Semwersed s AL Citzsivosons den Sonn [ Dikzsinevons daban ko

Service Mangemenl For Competitive Advantage (1980
Cxbomer selsfaetion wath servicegialiye can be defined by companthg
Sercepiions of servece received wish expectations of senvice destired. When
arre exceeded, servioe I8 perceived fo be of ervceyrtonl qraliv avel iz S by
il I.'.I-rﬂ.‘{.l'.‘u".'.'i'n' Anpnie, M fwm l'.:::II'T'\-!Z'.:.'I':n'n'.'-:'.I.'] A U F R vt f.l'-'I'l'-'-'lrl'_'l' iy
deemedunaccepiahle. When expectonions ere confinmed by perceived,
ACICE (et o selasfeneiory!

[Fari definist terschul dapar disimpulkan bahwa, kepoasaan pelanppan
ipencnma jase) dalun hal kualias gesa adalah perbandingan anlam perseps:
imbadap jmsa yang diterima dengan jass yang diharapkan, Retka harapan
penerima jasa leckaly besar sementara jasa yang ditenima sangat her sy, maka
atan menjadi kejutan yang menvenangkan bapi pelanggan. Pada saat harapan
penerima jasa terpenuhi, berart kualitas jasa udak dapat dilenma. kKenks harapan
pelanpean sebanding denman kuaiings jase vany diberikan, maka kualitas jasa akan
memberiban Kepisan,

fozalitas jasn service gngliy-servgual) merupakan akhir dan keselurban
sistemt dan proses pemasaman fasi vang diwujudkan dalum bawran pemasaran jasa.
Seevipad ditentukan aleh e demensi yang digunakan aleh penerima jasa intuk
mempertinbangkan kualitas Jasa vang ditenma Menwrw Fizsimmons (1994)

fad



kelima dimensi tersebut adalah  fewpibley (kenyatn vang  dapar  dilihar),
ridiabfiy (kehandalan ), responsiveness (ingkat perhatian pelanggan), osrgnce
faminan ), dan empachy (kepedubian ). Untuk keperluan pengukuran, maka kelima
dimensi tersebut dapat dijabarkan lagi menjadi sepulub dimensi vaitn:
Fonrpillox
lelahiie
L T LR Ve Ity
* ssironcer competelc, oolirlesy), cledil oL seceeni
® lapal aeeess, commaiicatint wadvesiondis e cestamer
Mengukur kualites jasa merupakian tantangan bagr perusahsan. Karena
kepuasian pelangpan ditentukan oleh banyak fzkior yang sulin dideteksi Serviie!
tiddih pornah mencapai 100% karena Dasapan pelanggan terhadap jasa selalu
mesgalam pemmpkatan, Harapan pelangean m dipengaruhe oleh komunikast
lisan vang terjadi, kebutuban personal vang selalu meningkat sepanjong waktu,
dan adanya pengalaman masa lalo konsumen dalam mengkonsums suain jass.
Pargsuraman et al dalam Fitzsinunens (1993 menggambarkan hubungan
dimenst servgral dan kepuissan pelangpan terhadap jasa vang dilerima sepert
gambar [ beskot i
Gambar L1 Pereedved Service Qualivy

*
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Meniihy Ny fxperience
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I |
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Hespansiveness s w i
’ ' (Unacceprahle
Assurance S {aeertivy)

2.1 Penguburan Kualitas Jasa
Pengukuran kualitas jasa berdasarkan dimensi pada servgied dengan
e (Sucherly, 1998) sebaaan beriki

Serviqual = Perceived Service (PS)- Expected Service (ES) —I

Dimana. Porvesved Service = Jasa vang dirasakan berdasackan persepst pelanpean
{ [T [asa ),
Lxpecieed Nervice Jasa vang diharapkan pelangoan (penerma jasa).



2.3, Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan divkur untuk meliha apatkah Jase ving ditawarkan
pernsahaan herkualinas atau idak, Apabila jast vang ditawarkan berkualitas,
pelanarn akan meresa puas. kepuasan pelanggen merupakan lumzsl dart
perceaved service dan expected servece {Sucherly. 19981
S=0r.E)

Dinana: P~ Percelved Senacy

[ = fogmecivel Service
Fepuasan pelanggan dapal dimluli:;knn sebagal berikut (Sucherdy, T998)

. I
Cs=
E
Dnmana: C% = ot Satisfoction | Kepuusi [*clangoan )
P = Percetved Performance
= fogpechation

Ciogr antara jasa yany dilenma {perceived service) dengan jasa yany
dilirapkan [expected serviee] acalaln schuah ukuerezn kualilas jasa Repuasa vl
diterima pelangpan bisa pasitit atan negatit Slenpukur gopy anlara j@sa yang
diterima dengan jasa yang diharapkan adatah proses umpan balik terhadap
aclanpean vang rutin diprakiekkan olel penusalian jasa

Diabasn mengukor kepuasan pelanggan. dizswmsiken balvwe kepontmgan
pelangoan terhadap setiap dimensi servguead adalah sama. Namun pads momny
kepentinpan pelangzan ierhadap setiap dimenst kualitas jasi dak sama, 1al im
menvebablan  sebaiknya  perusithain memperhatikan  kepentingan  pelanggan
(onestamee opreeiansy terhadap setap dimensi kualitas jasa (eh sebab i perly
dilabkan  penpukuran Derdasarkan  performdnceposisid, - ang tlapat
drsanibarkan pada diagram beriku mni
CGambar 2. 2. Performance fenportail

1 Tidak . 1

FERsicn
U Cteamnn

Hene )

Perfapmioice

o

| Tidak
1 o Efektil 1V

Apabila telah dipesoleh  perfarmnes o, kemudian digambarkan
dalam sebuah diagram pesfonmanee RERICEND raiiing Dagram i dibagi ke
dalam empa kuadran untuk melihat tinpkal kepenlingan pelanggan { pemitkai
jasal. Dimensi Kualitas jasa yang keluar dan batas dacraly optimue perlu
dilakukan perbaikan agar kepuasan pemakar jass dapat dipanuln olelt perusatan



1. METODE PENELITIAMN

J.1. Objek dan Ruang Lingkup Penelitian

Penclitian i dilakukan & Kabupaten Padang Pariaman pada Puskesmas

kampung Dalam. Ohjek penelitian menyangkar hal-hal yang berduibungan dengan
kualttas peliyvanan vang dirasakan oleh koenswmen dan kaitannya denpan tingkae
kepentimgan dan kepuasan konsumen terhadap proses pelavanan tersebul. Disam
penelitan wang digunakan adalah metode surval, dimana dale diambil  dan
sehapian populast vang dijadikan responden uniuk dumintai pendapatnva tentanpg
masalih lertenty.

=

5

Aspek-aspek vang akan dimilai dalam masing-masing dimenst adalab:

Fangiffes vang meliputi pemilaian konsumen terhadzp:

*

L

* %

* B W o W . W

Foondist, penampilan. dan kesmapan tenage medis dan non medis dalam
mclavani konsomen,

Fasihtas dan peralatan yang digunakan dalam proses pelavanan
Femampuan  dan Reahlbian yang  diomaliki Dokier  dalam melipam
konsumen

kemampuan dan keterampilan perawar dalam melavani konsumen
Kemampuan dan  Keterampilan tengga administrast dalam melayvani
konsimmen

Kemampuan dan keterampilan tepaga apotik dalam melayant konsumen
Redisiplingn Dokrer dalam memeriksa pasien

Tinghat kenvamanan Puskesings

Permturan-peraturan vang diteraphkan oieh pihak Puskeamas

spraine, vane meliputt penilaian konsumen terhadap:

Fethatian dan kepedulian tenaga medis dan non-medis terhadap pasien
Cara Dokier dalaom melakukan pendekatan dengam pasion

Cara perawat daiam melakukan pendekatan dengan pazien

Lisaha Dokier wiek bisa mengerti kebotuhan pasien

Lsaha perawal untuk Disa mengarte Kebutuban pasien

Refeaabiline, vanp meliputi penilzian konsumen 1erhadap:

*
L

kFesesualan antara pefayinan yang diberikan dengan kebutubian pasien
Fogpelasan lentang berbaga penpobatan yvang diberikan dafam pelavanan

Mesponsivennes, vang meliput penifaian konsumen werhadap:

*
*
L

*

Foesodiaan Dokter antuk maemberikan haniuan kepada pasien

Foesediaan perirawat untuk membernikan bantonan kepada pasien

Femampuan Dokier untuk membenkan bantuan terhadap masalah vane
dibadaps pasien

Keahlinn Dokeer memberikan mativasi dan semangat untuk schat kepada
prasien

Axsterotor, vang mebiputi penilaian konswmen tethadap:

*
*
*

Kemudahan untuk menemun Dokter i loar jam konirol
Kemudahan untuk menemiu perawat di luar jam kontrol
Perlakuan vang sama terhadap semug pasien

AL Populasi dan Teknik Penariban Sampel

Populasi dalam penelinian i adalal pasien rawal Jalan dan rawat inap



pida Puskesmas Kampung Dalam di Padang Panaman. Teknik sampel veng
digml adalah Purposive vampding dan proporionad eandom soepdine. Teknik
Murpovive sampding: dipakal Rarena sampel vang akan diamial berdasackan
kriteni-kritena schagal bertkul:

= msien berdoomzil di Kampung Dalam.

«  Pasien vang diambid adalsh pasien rawar jalan periode Januan-Febroan

202,

leknik proporsianad randam seompleng dipakai karena jumlab pasien pada penode
wakty berbeda sehingpa sampel vang diambnl besarmyva sesuai dengan hesarnyva
qumlah pasien per pecode. Penentuan ukuran sampel dan suatn popolasi
dizanikan berdasarkan formula Stovie vang dikuon Husein Umar (19971 sebagan
Ierikul

Dimaza 0= Ukwean Saipel
M= Ukuran Populas
e = Persen Relonggaran Ketidaktelivian karena kesalahan pengambilan

sampil
Dalam penelitan mi; XM= 2321
el L
Tada jumlah sampel vang digmbi! datam penelinan o
2321
n-=

PH2E21007 )
Gy responiden
Daalarn penchitian md damba] sampel schanvek (00 denpan penncian sebapal
freriku
Tabel 3.1, Perhitungan jurmlah sampel

Meriode Populasi (W) Persentase | Sampel {n)
Jamparr 2002 1251 449 [ A5
| Febrogn 2002 12090 sl 51
[ Jumilah | [ 02

d.3. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data
Zata vang digunakan dilam peneliian i terdin atas 2 jemis:
A  Data primer, vaiu data vang diperolel dan responden dengan cars
menyebarkan kuesioner vang telah disiapkan.
b Data sekunder, vaite data vang diperoleh dar pihak kedua dalam hat oo
berupa data-data dan Puskesmas dan mstans) vang terkan di Padang
Pariamare,

3.4, Metode Analisis
Pada peneliian am - diseberkan kuesioner umiuk mengetshui pendapar
responden.  Pernvataan  vang  dibenkan  dalam kuesioner  dwskur denzarn

==l



mengungkan skala Sken dan -3 yamg diben skor positel Kuesioner wvimge
diseharkan memakat skala pensukuran ordinad, Tanppapan vang diminta dan
responden dibagi ke dalam tiga bagian vang terdin atas | (1 )penilaian responden
uniik aenap aspek. (2 penngkat kepentingan responden ontuk setap aspek. dan
(3 dharapan responden techadap masing-masing aspek. Tanggapan vang diminti
untuk masmg-masing bagian diben skor denpan care sebagat berkat

i Pemlaan responden untuk masing-masing aspek
5= sk sekah
4 = Baik
3 = Cukup zekali
2 = kurang; baik
| = Sangat kurang/Jelek

b, Pemngkal kepentingan responden untuk masing-masing aspek -
5 = Sangal baik

4 = Penting

3 = Cukup penting
2 = Kurang penting
I = Tidak penting

¢ Harapan responden terhadap masing-masing aspek :
5= Bauik sekali
4 = Balk
3 = Cukup baik
2= Kurgng baik
| = Sanazat kurang/jelek -
setelah diperoich skor untok masmg-masing aspek vang dindan,  tinpekan
kepuasin responden akan dican dengan mengpumakin rumus .

P

C5 =

L

Drimena; C% = Cpaasmer Safedocpon (Kepuasan Pelanggan
" = Perceived Perlormance
= = LNt

Sedangkan kuabitas pelavanan decar dengan ruimus:

Servgual = Pereeived Serviee (P8 - Expected Service)

[imana:

Perceived Service = Jasa vang dirasakan berdasarkan persepat pelanggan
(PEN2riima jas).

Fvpecied Semmice Jasa vang diharapkan pelangean {pencnima jasa)

IV, HASIL PENELITIAN

Cin T Kwsioner vang diolah, diketaho kamkiensiak respanden sepert
tabel 4 | beriket i



Tabel 4.1, karakteristik Responden

' denis Jumlab | Pekerjian | Jumbah | Unue | Jomilab | Pendidibe | Jumibch |
. Kelamin (o] forangl | (fabun} | {forang) | an {nranz) |
Ferernpizu TH | Tidak 14 =211 . Tidak &
b | behera | Sekolal
| Laba-laki 22 | PNS | s 21-30 | 3L | Tamal 5D E
Pegn ] 313 BT Tamal TR
W EL . [ ' it
| Ptz [ I a1-50 17 Tamz T
' _ sLia
Fedaganp | 0 A1-nn 13 | Diploma 36
| Mensusian I 3 | =all 4 H.'.Jl_ia:ll'lil L A X
“Tatal 100 L LW | i

Sumber: Data Primer {diolah)

Prart Tabel 41 schagan besar responden adalah wanna, bekerja sebagai
Pemawai SNegert Sipil, berumur 2 1-30 talom dan ramar SET AL

Perhitungan tingkal kepuasan dan kualitas pelavanan keschatan kepada
misvarakial i Puskesmas Kampung Dalan Kabopetem Padang pariaman dapat
thilihat pada Tabel 4.2, Kriteria penilatan konsumen terhadap tingkal kepuasan dan
kualitas pelayanan keschatan kepada masvarakat ini dinilar berdasarkan skor vang
diperoleh dan hasd pengolaban data kwisioner. Data koisioner vang diclah
berpumlaly 100, maka skor teringes dibevikan untuk masing-masing aspek adaluh
500, sedangkan skor terendall yang diberikan umuk setiap aspek adalab 100,
Rntena pendlaian terhadap masing-masing aspek akan herkisar antara 100-3000
dengan perincian scbagm bertkut.

[ Y S, Y N 261 +3 A 0nmmemii B A 0t iiad 21 4500
Tidisk Fourang Cokup rlemuaskan Sangat
Memuoaskan Memuaskan Mlemeens kan Mlemmeskan

£



Tabel 4.2, Hasil Perhitungan Tingkat Kepuasan dan Penilaian Konsumen
terhadap Kualitas Pelayanan Keschatan Kepada Masyarakat

Spek yang Dindlad

Shor

HirLir=-rain

Kinerja |« Harapan

| Kinerja | Harapan

Tinzkat
Repuisan

il

Kualitas

Foondish pannniplan
i kesipan iznma
imechis dan non e
dalarn miel mvani
kensumen.

3z

15

3210 N

T6 Al

13

Fasihitas dan peralalan |

sy digunakan dalam
prodes pelovanan

an

ERETY

4.0

76,56

G Kemampuan

dan
Leahlian vang dinuiliki
[aakpar dalamn
el s Konsumeen

343

81,36

4108

- Kemampuan din
Leterampelan peraam
dalar melavan

| kacisumen
s K maim e

in
bestarazpulin Lz
admmnistras dalam
mclaani konsumen

n

325

=17

s

T722

(195

135 4.1

T

i
=
-

=
33

4] H‘.‘I‘IHIHJPIIII

iy
bederamipifin lenasa
apatik dalany mclavani
Lanzumen

41

4,15

-

= .T|||_::_'ic:||;

Featiiphnan Crokres
dalam

pasien

Truskesmis

memeriksa |

Lenvarmanan

i

3

faraturan-peroiuran
vimea dieraphan oleh
pinak Pushesms

ERE

1855

76,27

=
:.l.l
1
-

L
0
Tk
=
-

5051

NETI

gz |

-1.09

AT |

i

L

L. Perkanizm

Loerepnerrli

dan
kepedulian Lanasn
medis dan non-neadis

tethadan pasen

Carn Delier dadam
miciahubas gendekalan
dengan pasien

Cara pecowar dalan:
mielabukay pendekan
ilemsan pasien

fad
e

320

31%

.12

|

L1

L13

A8s

198

Ulsnha  Dokter intuk
b NG
Lebulunan pasien

h

kebulidin pasen

Usaba  perawal il
bz mengert

42|

4N

L1E S

Melirkiline

Fesesunion anlar

A07

-0

LR

A0 | 4R

(k47

it



Th32 An

2 Kegelasmm emtang | R | dIE L
| I:..._'r'uagm '|1m:._1::-|;c'.I1:|.
vano dibenkan dalam
[II.'|EI'.EI'I:1.r'I
Fexpravifvediines AT T LA DL
ke e esian [3iahres a5l 423 3| 4,23 | 1825 52
TR ITES membarskan
hanbimue kepada pasien |
kozsadiaan peranil 432
anluk remberikan
e hepada paten |
3 kemampuean Dokier 134
untuk ik
bz terhadap
mzesadaly vimy dihadaps
poeten
Foaatlalus Dokter | 31
mesnhertkan o s
dan semcmaat anlzk
[ zehat kepada prsen
 sAswirrames ) ) I
[t ke arvand ki untuk a2 15 ERe) 4,15 RN R
meremun Dokter di | ‘
|
!
1

| peliaman vang | | §|
| diterikan hanpan

1

|

i

423 1,52 423 THAW | el

4 1,34 4,20 FAESCER R )

e

a2 L] 138 ETATE] T

=T

ety parrm kel ) ) ]
koermudahan untuk 33N A1 33N 417 T L
memiemnun perawal di |

_ _|'.|:|.r_:|:|m kantral

AoPerlakuan vang sama 33l | 3] [ 334 21 Ridds
| barhadag semon posien

Sumber: Data Primer (diolah)

[Far hasil pengelahan date dapat diketzlnn bzhwsa hampan kansumen vany
paling tngel mencapai skor 429 vaie pada aspek Redisiphinan Dokrer dalam
memenksa pasien Hal i patar menjadi perhatian karens kedipsilan Dokies
merupakin aspek vang paling penting dalam proses pelayanan pada Puskesmas.
1%n pengelashan date juea dapat disimpiikan babwa komsmmen menpuyal
Trarapan (inggl sampal sanpat tnggn lethadap semua aspek.

Penilatan kanswmen terhadap Kinena jasa atae kenvatiean vany didapat
konsumen dalam pelavanan kesehatan di Puskesmas rata-rata bersda pals knteni
viny cukup memuaskan, hanva saty aspes yang diniler olel Konsumen berads
pada knina memuaskan vatu aspek kemampuan dan keahlian yang dimiliki
[okter dalam melavini kanswmen,

Tingkat kepuasan konsumen diasumsikan berada pada kniena sangat puas
apabila skornya 100%. Oleh karena i, kritena techadap ungkat Kepuasan
kansumen dikelompokan dalam persentase sebagai berikul:

=

] PRy § (PR, | 17 S 1 L R - [, -1 . AN —————— 5 [ 1 L5
Trilak Kourang Cukup hlemuaskan Saungean
Solemrskan blemizaskan rlemuaskan mlemnaskan

Dars Tabel 4.2 juga dapat difibar babwa tngkat Kepoasan kensumen
berkisar pada 73.9%% sampar 81.536% vaimu berada pada knitera memuaskin
sampai saneal memuaskan, Tingkat kepuasan paling unggr yaitu pada aspek



dnersbdes, kemampuan dan keabban yang dinilikn Dokter dalam melayan
kansumen dan vang paling rendal vaitu pada aspek fonpibley, tnghat Kenyaman
Puzkesmas.

Kualitas jzsa merupakan gop antara jasa vang diterima (kinerjay dengan
jasa vang diarapkan {harapan . Ceap i secara rinc dapat dilihat pada tabel 4.2 di
atas, Dart tabel tersebut terlihal s antara fasa vang diterima {kinerja} dengan
sasi vang diharapkan {harapan) tidak terlalu besar. fctam  gap antara jasa vang
diterima (kinerja) denpan jasa vang diharapkan (harapan) konsumen dapat
dijadikan vkuran tethadap proses pelayanan kesehatan i Pushesmas Rampung
Malun Kabupaten . Padang Pariaman. (iap vang paling tinggl yvaitu pada aspek
sty tingkal kenyvamanan Poskesmas (109 dimana konsumen merasakia
Londisi di Puskesmas kurang avaman seperti ruang unggn yang tidak memadai,
Csap yang paling rendah vaitu pada aspek fengedivs, peraturan-peralisran vang
ditergpkan cleh pihak Puskesmas,,

astl perlitengan terhadap tngkar hepentingan konsumen  {custamst
imparting matingl, yang menunjukkan pentingnyi suwiin aspek bagl konsumen
dalum prosen pelaveng kesehatan pad Puskesmas kampung Dabac il pada
tabel 4, 3 herikur i
Pabel 4.3, Hasil Perhitungan Tingkat Kepentingan lonsumen

terhadap Kualitas Pelayanan Keschatan hepada Masyarakat

spek vang Binilai [ Shar = Hali-ratn
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Surssber: Dats Primer (diolab)

Tingkat kepentingan konsumen terhadap masing-masing aspek berkisar
pada skor 416-440 yatu sangal penting. Konsumen mengangiap aspel vang
dinilat sangat penting dalam proses pelayanan kesehatan. Tngkal kepentingan
kamsumen terhadap masing-masing aspek (23 aspekh dapt dilibal pads Ruadran
i isdesnrer gt ety vang terlthat pada Gambsar 4.1 berikut ii:
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benadran i bertujnan untek mengetalnn tndaken aps yang bisa diambil
sehingen tinpkar kepentingan  konsumen  terpenuli oleh pihak Poskesmas
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tampung Dalam dan menggambarken apakah tikeunk yang  diplot sudab
mengeambarkan kinerja jasa vang optimun.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penehitian dapat disimpulkan sehapar bertkus:

| Penilaian konsumen techadap kinerja jasa atau RKeowvataan weng didapat
konsumen dalam pelavanan kesehatan di Puskesmas rata-rata herade pada
kriteria yang cukup memuaskan, hanyva satu aspek vang dinila aleh Eonsumen
berada pada kriteria memuasian vaiu aspek kemampuan dan keghlian vang
dimiliki Dakler dalam melavan konsumen.

2. Tingkat kepussan koosumen berkisar podi 73.99% sampal B1.30% vaiy
berada pada kritena memuaskan sampal sangal memuasken, Tingkat Repuasen
paling tingei vaile pada aspek famgibley, kemampuan dan keabilan vang
dimmiliki Dokter dalam melavani konsumen dan vang paling rendishe vaie pada
aspek dangibles, tingkat kenvamen Puskesmas,

3, Tingkat kepentingan konsumen terhadap masing-masing aspek barkisar pada
skor 416-440 vaitu sangat penting, Konsumen mengangeap aspek vang dinilu
sangat penting dalam proses pefavanan kesehatan

(e antara jasa yang ditcrima (kinerja) dengan pasa vang diherepkan (harapar)
tidak terlaly hesar, letapi gop antara jase yang diterima (Kinerja) dengan jasa
vang diharapkan (harapan) konsumen dapat dyadikan ukoran terbadap proses
pelavanan kesehatan di Puskesmas Kampung Dalam Kabupaten  Padang
Paraman, {iap vang paling tnggl yato pada aspek fangibles, lngkar
Lepvamanan Puskesmas {-1,09), dimane kensuman merasakan kondisi o
Puskesmas kurang nvaman seperti ruznp hmggn veng lak memadal, Gop
vang paling rendgh vaitn pada aspek fongifles, peraturan-peraturan ving
ititerapkan olel pthak Puskesmas..
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