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Pengaruh Dinamika Lingkungan Terhadap Daya Saing Perusahaan

Abstrak
This study was to analyze the user's satisfaction JAMKESMAS in UPTD District Health Clinics of North 
Pontianak. particularly the dimensions of service quality that is composed of variable reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The study used survey methods, data collection 
techniques, namely: observation, interviews, and questionnaires. Samples used as many as 100 people 
by using purposive sampling. Data were analyzed using the Cartesian diagram. The results of this study 
indicate that the majority of respondents were satisfied with the service UPTD District Health Clinics of 
North Pontianak with an average satisfaction level of 4.29 and the value of the average rate of interest of 
4.21 dimension of service quality the most satisfying user JAMKESMAS is the dimension of certainty 
guarantees, and physical evidence, where the majority of respondents' votes are in quadrant B, which 
means that the interest and customer satisfaction are at a high level and in accordance with the wishes of 
the consumer. Dimensional quality of services that they are in quadrant A, which means the consumer is 
not satisfied then it should be further enhanced by the company. While the dimensions of the quality of 
services that are in quadrant C and D in which the interests of consumers are at a low level is considered 
normal practice even though consumers are satisfied because it is not very important.

Keywords: Satisfaction, Service Quality Dimensions Services

Helman Fachri dan Rini Rizki

Universitas Muhammadiyah Pontianak

Pendahuluan

Sejalan dengan UUD 1945 pasal 28 
dan Undang-Undang Nomor 23/1992  
tentang kesehatan, bahwa setiap orang 
berhak mendapatkan pelayanan kese-
hatan. Karena itu setiap individu, keluar-
ga dan masyarakat berhak memperoleh 
perlindungan terhadap kesehatannya, 
dan Negara bertanggung jawab menga-
tur agar terpenuhinya hak hidup sehat 
bagi penduduknya termasuk bagi 
masyarakat miskin dan tidak mampu.

Kenyataan yang terjadi, derajat kese-
hatan masyarakat miskin masih rendah, 
Masyarakat miskin biasanya rentan 
terhadap penyakit dan mudah terjadi 
penularan penyakit karena berbagai 
kondisi seperti kurangnya kebersihan 
lingkungan dan perumahan yang saling 
berimpitan, perilaku hidup bersih 
masyarakat yang belum membudaya, 
pengetahuan tentang kesehatan dan 
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pendidikan yang umumnya masih ren-
dah. Derajat masyarakat miskin berda-
sarkan indikator Angka Kematian Bayi 
(AKB) dan Angka Kematian Ibu (AKI) di 
Indonesia, tahun 2010, yaitu AKB 
sebesar 34 per 1000 kelahiran hidup dan 
AKI sebesar 228 per 100.000 kelahiran 
hidup serta umur harapan hidup laki-laki 
dan perempuan sebesar 69 (BPS).

Derajat kesehatan masyarakat miskin 
yang masih rendah tersebut diakibatkan 
karena sulitnya akses terhadap pelayan-
an kesehatan. Kesulitan pelayanan ini di 
pengaruhi beberapa faktor seperti tidak 
ada kemampuan secara ekonomi karena
biaya kesehatan memang mahal. 
Peningkatan biaya kesehatan yang 
diakibatkan oleh berbagai faktor seperti 
perubahan pola penyakit, perkembangan 
teknologi kesehatan dan kedokteran, 
pola kesehatan yang tidak direncanakan, 
kondisi geografis yang sulit untuk men-
jangkau sarana kesehatan. 

Derajat kesehatan yang rendah 
berpengaruh terhadap rendahnya pro-
duktivitas kerja yang pada akhirnya 
menjadi beban bagi masyarakat dan 
Pemerintah. Untuk meringankan beban 
masyarakat miskin berkaitan dengan 
kesehatan, Pemerintah telah menerbit-
kan keputusan Menteri Kesehatan RI
No.: 785/Menkes/SK/VI/2002, tentang 
Penyelenggaraan Program Jaminan Pe-
meliharaan  Kesehatan Bagi Masyarakat 
miskin (Askeskin) yang diperbaharui 
oleh Keputusan Menteri  Nomor. 125/ 
MENKES/SK/II/2008, Tanggal 6 februari 
tahun 2008 tentang pedoman pelak-
sanaan Jaminan Kesehatan Masyarakat 
(Jamkesmas). JAMKESMAS adalah 

program bantuan sosial untuk pelayanan 
kesehatan bagi masyarakat  miskin dan 
tidak mampu.

Tujuan Penyelenggaraan Jamkesmas
adalah (a) Tujuan umum: terselengga-
ranya akses dan mutu pelayanan 
kesehatan terhadap seluruh masyarakat 
miskin dan tidak mampu agar tercapai 
derajat kesehatan masyarakat yang 
optimal secara efektif dan efisien. (b) 
Tujuan khususnya: meningkatkan cakup-
an masyarakat dan tidak mampu yang 
mendapat pelayanan kesehatan di Pus-
kesmas serta jaringannya dan di Rumah 
Sakit, serta meningkatkan kualitas pe-
layanan kesehatan masyarakat miskin.

Tabel 1

Jumlah Peserta Jamkesmas Kecamatan dan 
Puskesmas  di Kota Pontianak (2011)

Kecamatan Puskesmas Jumlah Peserta

Pontianak Kota Jend. Urip 5.510
Alianyang 4.103
Pal III 4.060
Karya Mulya 916

14.589

Pontianak Barat Perum I 5.176

Perum II 8.502

Komyos 5.781

Pal V 2.616

22.075
Pontianak 
Selatan

Gang Sehat 1.924

Purnama 2.492

4.416
Pontianak 
Tenggara

Kp. Bangka 2.994

Paris II 1.012

4.006
Pontianak 
Timur

Saigon 3.971

Kp. Dalam 12.908

Tambelan Sampit 2.828



Jurnal Manajemen “MOTIVASI” | 284

Banjar Serasan 3.667

Tanjung Hulu 3.039

Parit Mayor 1.558

27.971
Pontianak 

Utara
Siantan Hilir 4.031

Siantan Tengah 5.860

Siantan Hulu 4.142

Telaga Biru 3.130

Khatulistiwa 4.362

21. 525

Jumlah 94. 582

Sumber: Dinas Kesehatan Kota Pontianak,2012

Berdasarkan Tabel 1, Kecamatan 
Pontianak Utara merupakan salah satu 
kecamatan yang memiliki peserta 
Jamkesmas yang cukup tinggi (22,75%) 
setelah Pontianak Timur (29,57%). 
Untuk itu pembahasan akan difokuskan 
pada Kecamatan Pontianak Utara

Data Jumlah Masyarakat Kurang 
Mampu yang Menjadi Peserta Jamkes-
mas di Kecamatan Pontianak Utara 
dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2

Jumlah Masyarakat Kurang Mampu yang Menjadi 
Peserta Jamkesmas di Kec. Pontianak Utara (2011)

No Nama Kelurahan Jumlah Jiwa

1 Siantan Hulu 8.588

2 Siantan Tengah 6.592

3 Batu Layang 5.282

4 Siantan Hilir 5.357

Jumlah 25.819

Sumber: Dinas Kesehatan Kota Pontianak 2012

Peserta Jamkesmas di  Puskesmas 
Siantan Hilir dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 3

Jumlah Peserta Jamkesmas di Puskesmas Siantan 
Hilir (2010 dan 2011)

Tahun Peserta yang 
berobat

Kunjungan (kali)

2010 869 3.858

2011 658 2.821

Sumber: Puskesmas Siantan Hilir Tahun 2012

Penurunan pengunjung yang terjadi di 
Puskesmas Siantan Hilir dapat 
dikarenakan dari dua faktor yaitu faktor 
eksternal yang memungkinkan jumlah 
penderita atau pasien yang sakit di 
wilayah kerja Puskesmas  Siantan Hilir 
juga berkurang, selain itu kemungkinan 
masyarakat sendiri tidak berobat ke 
Puskesmas  Siantan Hilir. Di samping itu 
faktor internal dari Puskesmas Siantan 
Hilir  sendiri juga perlu diperhatikan, 
apakah selama ini kualitas pelayanan 
yang diberikan kepada masyarakat 
pengguna jasa sudah baik.

Kepuasan pasien perlu untuk 
dievaluasi karena penilaian kepuasan 
pasien mengandung informasi yang ber-
manfaat mengenai struktur, proses dan 
pelayanan. Selain itu tingkat kepuasan 
pasien mempunyai sifat prediktif menge-
nai bagaimana pasien akan berperilaku. 
Pelanggan yang puas akan membawa 
orang lain untuk datang, jadi dengan 
memuaskan kebutuhan pelanggan sama 
dengan sudah memasarkan melalui para 
pelanggan mereka yang dipuaskan.

Pasien baru akan puas apabila kinerja 
layanan kesehatan yang diperolehnya 
sama atau melebihi harapannya dan 
sebaliknya, ketidakpuasan atau pera-
saan kecewa pasien akan muncul 
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apabila kinerja layanan kesehatan yang 
diperolehnya itu tidak sesuai dengan 
harapannya. 

Alat dan Metoda

Penelitian ini adalah penelitian 
deskriptif yang menggunakan metode 
survey. Teknik pengumpulnan data yang 
digunakan adalah observasi, wawan-
cara, kuesioner. Populasi dari penelitian 
ini adalah seluruh pengguna Jamkesmas 
pada Puskesmas Siantan Hilir dengan 
sampel sebanyak 100 orang dengan 
metoda penarikan sampel adalah
purposive sampling. Syarat sample 
ditetapkan adalah usia minimal 17 tahun, 
tidak dalam kondisi sakit yang parah. 
Alat analisis yang digunakan adalah 
Diagram Kartesius dengan ketentuan:

∑ Kuadran A adalah kinerja suatu 
variabel adalah rendah dari pada kei-
nginan konsumen sehingga perusa-
haan harus meningkatkan kinerjanya 
agar optimal.

∑ Kuadran B adalah kinerja dan kei-
nginan konsumen pada suatu variabel 
berada pada tingkat tinggi dan sesuai 
sehingga perusahaan cukup mempe-
rtahankan kinerja variabel tersebut.

∑ Kuadran C adalah Kinerja dan kei-
nginan konsumen pada suatu variabel 
berada pada tingkat rendah sehingga 
perusahaan belum perlu melakukan 
perbaikan.

∑ Kuadran D adalah Kinerja perusahaan 
berada dalam tingkat tinggi, keinginan 
konsumen akan kinerja dari variabel 
tersebut rendah sehingga perusahaan 
perlu mengurangi hasil yang dicapai 

agar dapat mengefisienkan sumber-
daya yang ada.

Hasil dan Pembahasan

Karakteristik Responden
Tabel 4
Umur 

Umur
Jumlah 

Responden
%

18 - 26 14 14
27 - 35 35 35
36 - 44 34 34
45 - 53 8 8
54 - 62 7 7
63 - 71 2 2
Jumlah 100 100

Sumber: Data Olahan, Tahun 2012 

Tabel 5
Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin
Jumlah 

Responden
%

Laki-Laki 32 32

Perempuan 68 68

Jumlah 100 100

Sumber: Data Olahan, Tahun 2012

Tabel 6
Pekerjaaan 

Pekerjaan
Jumlah 

Responden
%

Tidak kerja 5 5

Rumah Tangga 51 51

Swasta 44 44

Jumlah 100 100

Sumber: Data Olahan, Tahun 2012 



Jurnal Manajemen “MOTIVASI” | 286

Tabel 7
Pendidikan Responden

Pendidikan
Jumlah 

Responden
%

Tamat SD 21 21

Tamat SMP 36 36

Tamat SMA 43 43

Jumlah 100 100

Sumber: Data Olahan, Tahun 2012 

Analisis Kepuasan Pengguna 
Jamkesmas 

Kepuasan merupakan suatu keadaan 
dalam diri seseorang dimana ia telah 
mendapatkan sesuatu yang menjadi 
kebutuhan dan keinginannya sesuai 
dengan harapannya. Kepuasan konsu-
men yang satu berbeda dengan yang 
lainnya meskipun situasi dan kondisi 
yang dihadapi mereka sama, hal ini 
disebabkan karena mereka menanggapi 
situasi dan kondisi tersebut secara 
berbeda pula. Untuk mengetahui apakah 
konsumen puas atau tidak puas 
terhadap pelayanan Puskesmas Siantan 
Hilir dapat dilihat pada penjelasan di 
bawah ini. Hasil penilaian responden 
terhadap mutu pelayanan dari atribut-
atribut dapat dilihat pada Tabel 8 .

Tabel 8
Perhitungan Kepuasan Pengguna Jamkesmas 
Terhadap Pelayanan Puskesmas Siantan Hilir

Variabel Penelitian
Penilaian 
kepuasan

Rata-
rata

Penilaian 
Kepentingan

Rata-
rata

Xi Ẋ Yi Ῠ

Keandalan 
prosedur penerimaan 
pasien, cepat dan tepat

406 4,06 405 4,05

Petugas puskesmas selalu 
memberikan pelayanan 
sesuai prosedur.

397 3,97 393 3,93

Petugas puskesmas dalam 
memberikan pelayanan 
sesuai jadwal 

383 3,83 382 3,82

Ketersediaan obat yang 
ada di puskesmas

431 4,31 422 4,22

Daya Tanggap
Petugas puskesmas 
tanggap dalam mena-
ngani keluhan pasien

422 4,22 413 4,13

Tindakan cepat saat 
pasien membutuhkan

430 4,30 423 4,23

Waktu menunggu antri-
an/giliran untuk berobat

416 4,16 409 4,09

Kepastian Jaminan
Pasien merasa nyaman 
saat melakukan pengo-
batan di puskesmas

439 4,39 435 4,35

Keterampilan petugas 
saat bekerja

435 4,35 434 4,34

Keramahan petugas 
puskesmas dalam 
memberikan pelayan-
an kepada pasien

449 4,49 435 4,35

Empati
Petugas puskesmas 
memberi perhatian 
kepada pasien dalam 
pengobatan dan 
pelayanannya 

439 4,39 420 4,20

Petugas memberikan 
informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti

454 4,54 410 4,10

Memberikan kesempat-
an pada pasien bertanya 

445 4,45 436 4,36

Lokasi puskesmas 
mudah di jangkau

431 4,31 427 4,27

Bukti Fisik
Kebersihan dan 
kerapian ruangan

445 4,45 423 423

Nyaman dan memadai 
ruang tunggu yang 
disediakan puskesmas

440 4,40 431 4,31

Kerapian dan 
kebersihan penampilan 
petugas (karyawan)

431 4,31 442 4,42

Kelengkapan peralat-
an yang digunakan

435 4,35 439 4,39

Tersedianya tempat 
duduk untuk pasien 
pada ruang tunggu

432 4,32 424 4,24

Tersedianya toilet 
yang ada air

436 4,36 428 4,28

Total Rata-Rata 85,96
4,29

84,31
4,21

Sumber:Data Olahan, Tahun 2012
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Berdasarkan rekapitulasi pada Tabel 
8 diketahui bahwa rata-rata tingkat 
kepuasan pengguna Jamkesmas X?= 
4,29 dan rata-rata tingkat kepenting-
annya adalah ??= 4,21 ini berarti bahwa 
rata-rata tingkat kepuasan pengguna 
Jamkesmas berada di atas tingkat 
kepentingannya jadi secara keseluruhan 
responden puas dengan kualitas jasa/ 
pelayanan yang diberikan oleh 
Puskesmas Siantan Hilir. Selanjutnya 
dapat dibuat sebuah diagram kartesius 
untuk menilai faktor-faktor kepuasan 
responden terhadap pelayanan yang 
diberikan Puskesmas Siantan Hilir dan 
tingkat kepentingan berdasarkan jawab-
an dari responden. Gambar Pemetaan 
atribut-atribut kepuasan Pengguna 
Jamkesmas di Puskesmas Siantan Hilir 
adalah:

Diagram kartesius pada di atas dapat 
digunakan sebagai informasi, variabel 
mana yang hendaknya segera ditindak-
lanjuti (kuadran A), dipertahankan (kuad-
ran B), dikurangi (kuadran C,) dan diper-
tahankan/dikurangi karena kurang dibu-
tuhkan (kuadran D). Dengan mengguna-
kan diagram kartesius tersebut maka 
dapat diperoleh informasi:

1. Prosedur penerimaan pasien yang 
cepat dan tepat

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,05

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,06

Jadi variabel Prosedur penerimaan 
pasien yang cepat dan tepat berada 
pada kuadran C. Artinya 
kepentingan dan kepuasan pasien 
terhadap variabel tersebut rendah, 
sehingga pihak Puskesmas Siantan 
Hilir belum perlu melakukan 
perbaikan variabel tersebut. 

2. Petugas medis dan non medis 
Puskesmas selalu memberikan 
pelayanan sesuai dengan prosedur 
yang ada

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 3,93

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 3,97

Jadi variabel Petugas medis dan non 
medis Puskesmas selalu 
memberikan pelayanan sesuai 
dengan prosedur yang ada berada 
pada kuadran C Artinya kepentingan 
dan kepuasan pasien terhadap 
variabel tersebut rendah, sehingga 
pihak Puskesmas Siantan Hilir 
belum perlu melakukan perbaikan 
variabel tersebut. 

3. Petugas medis dan non medis 
Puskesmas dalam memberikan 
pelayanan sesuai dengan jadwal 
yang telah ditetapkan

Nilai rata-rata kepentingan: ??=3,82

Nilai rata-rata kepuasan: ??=3,83

Jadi variabel Petugas medis dan non 
medis Puskesmas dalam 
memberikan pelayanan sesuai 
dengan jadwal yang telah ditetapkan 
berada pada kuadran C Artinya 
kepentingan dan kepuasan pasien 
terhadap variabel tersebut rendah,
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sehingga pihak Puskesmas Siantan 
Hilir belum perlu melakukan 
perbaikan variabel tersebut. 

4. Ketersediaan obat yang ada di 
Puskesmas

Nilai rata-rata kepentingan: ??=4,22

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,31

Jadi variabel Ketersediaan obat 
yang ada di Puskesmas berada 
pada kuadran B Artinya kinerja dan 
tingkat keinginan/harapan konsumen 
pada suatu variabel telah sesuai 
pelaksanaanya, sehingga Puskes-
mas Siantan Hilir harus memperta-
hankan pelaksanaan kinerjanya.

5. Petugas medis dan non medis 
Puskesmas selalu tanggap dalam 
menangani keluhan pasien

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,13

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,22

Jadi variabel Petugas medis dan non 
medis Puskesmas selalu tanggap 
dalam menangani keluhan pasien 
berada pada kuadran C. Artinya 
kepentingan dan kepuasan pasien 
terhadap variabel tersebut rendah, 
sehingga pihak Puskesmas Siantan 
Hilir belum perlu melakukan 
perbaikan variabel tersebut. 

6. Tindakan cepat pada saat pasien 
membutuhkan

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,23

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,30

Jadi variabel Tindakan cepat pada 
saat pasien membutuhkan berada 
pada kuadran B. Artinya kinerja dan 
tingkat keinginan/harapan konsumen 
pada suatu variabel telah sesuai 

pelaksanaanya, sehingga Puskes-
mas Siantan Hilir harus memperta-
hankan pelaksanaan kinerjanya.

7. Waktu menunggu antrian/giliran 
untuk berobat

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,09

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,16

Jadi variabel Waktu menunggu 
antrian/giliran untuk berobat berada 
pada kuadran C. Artinya kepenting-
an dan kepuasan pasien terhadap 
variabel tersebut rendah, sehingga 
pihak Puskesmas Siantan Hilir 
belum perlu melakukan perbaikan 
variabel tersebut. 

8. Pasien merasa nyaman saat mela-
kukan pengobatan di Puskesmas

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,35

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,39

Jadi variabel Pasien merasa nyaman 
saat melakukan pengobatan di 
Puskesmas berada pada kuadran B. 
Artinya kinerja dan tingkat keinginan/ 
harapan konsumen pada suatu 
variabel telah sesuai pelaksanaanya, 
sehingga Puskesmas Siantan Hilir 
harus mempertahankan pelaksana-
an kinerja tersebut

9. Keterampilan petugas saat bekerja

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,34

Nilai rata-rata kepuasan: ?? = 4,35

Jadi variabel Keterampilan petugas 
saat bekerja berada pada kuadran 
B.artinya kinerja dan tingkat keingin-
an/harapan konsumen pada suatu 
variabel telah sesuai pelaksanaanya, 
sehingga Puskesmas Siantan Hilir 
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harus mempertahankan pelaksana-
an kinerja tersebut

10. Keramahan petugas Puskesmas 
dalam memberikan pelayanan 
kepada pasien

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,35

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,49

Jadi variabel Keramahan petugas 
Puskesmas dalam memberikan 
pelayanan kepada pasien berada 
pada kuadran B.Artinya kinerja dan 
tingkat keinginan/harapan konsumen 
pada suatu variabel telah sesuai 
pelaksanaanya, sehingga Puskes-
mas Siantan Hilir harus memperta-
hankan pelaksanaan kinerja tersebut

11. Petugas non medis dan medis 
Puskesmas memberi perhatian 
kepada pasien dalam pengobatan 
dan pelayanannya

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,20

Nilai rata-rata kepuasan:  ??= 4,39 

Jadi variabel Petugas non medis dan 
medis Puskesmas memberi perha-
tian kepada pasien dalam pengo-
batan dan pelayanannya berada 
pada kuadran D. Artinya kepenting-
an pasien terhadap variabel tersebut 
rendah sedangkan kepuasan pihak 
Puskesmas Siantan Hilir terhadap 
variabel tersebut berada pada ting-
kat tinggi, sehingga pihak Puskes-
mas Siantan Hilir perlu mengurangi 
hasil yang dicapai agar dapat meng-
efisienkan sumberdaya Puskesmas 
Siantan Hilir

12. Petugas memberikan informasi yang 
jelas dan mudah di mengerti

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,10

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,54 

Jadi variabel Petugas memberikan 
informasi yang jelas dan mudah di 
mengerti berada pada kuadran D 
Artinya kepentingan pasien terhadap 
variabel tersebut rendah sedangkan 
kepuasan pihak Puskesmas Siantan 
Hilir terhadap variabel tersebut 
berada pada tingkat tinggi, sehingga 
pihak Puskesmas Siantan Hilir perlu 
mengurangi hasil yang dicapai agar 
dapat mengefisienkan sumberdaya 
Puskesmas Siantan Hilir

13. Memberi kesempatan kepada pasien 
untuk bertanya

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,36

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,45

Jadi variabel Memberi kesempatan 
kepada pasien untuk bertanya ber-
ada pada kuadran B. Artinya kinerja 
dan tingkat keinginan/ harapan 
konsumen pada suatu variabel telah 
sesuai pelaksanaanya, sehingga 
Puskesmas Siantan Hilir harus 
mempertahankan pelaksanaan ki-
nerja tersebut

14. Lokasi Puskesmas yang mudah di 
jangkau

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,27

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,31

Jadi variabel Lokasi Puskesmas 
yang mudah di jangkau berada pada 
kuadran B. Artinya kinerja dan 
tingkat keinginan/harapan konsumen 
pada suatu variabel telah sesuai 
pelaksanaanya, sehingga Puskes-
mas Siantan Hilir harus mempert-
ahankan pelaksanaan kinerjanya.

15. Kebersihan dan kerapian ruangan
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Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,23

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,45 

Jadi variabel Kebersihan dan 
kerapian ruangan berada pada 
kuadran B. Artinya kinerja dan 
tingkat keinginan/harapan konsumen 
pada suatu variabel telah sesuai 
pelaksanaanya, sehingga Puskes-
mas Siantan Hilir harus memperta-
hankan pelaksanaan kinerja tersebut

16. Nyaman dan memadai ruang tunggu 
yang disediakan oleh Puskesmas 

Nilai rata-rata kepentingan:  ??= 4,31

Nilai rata-rata kepuasan:  ??= 4,40

Jadi variabel Nyaman dan memadai 
ruang tunggu yang disediakan oleh 
Puskesmas berada pada kuadran 
B.Artinya kinerja dan tingkat kei-
nginan/harapan konsumen pada 
suatu variabel telah sesuai pelak-
sanaanya, sehingga Puskesmas 
Siantan Hilir harus mempertahankan 
pelaksanaan kinerja tersebut

17. Kerapian dan kebersihan penam-
pilan petugas (karyawan)

Nilai rata-rata kepentingan: ??= 4,42

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,31

Jadi variabel Kerapian dan keber-
sihan penampilan petugas (karya-
wan) berada pada kuadran B. 
Artinya kinerja dan tingkat keinginan/ 
harapan konsumen pada suatu 
variabel telah sesuai pelaksanaanya, 
sehingga Puskesmas Siantan Hilir 
harus mempertahankan 
pelaksanaan kinerja tersebut

18. Kelengkapan peralatan yang 
digunakan 

Nilai rata-rata kepentingan:  ??=4,39

Nilai rata-rata kepuasan: ??= 4,35

Jadi variabel Kelengkapan peralatan 
yang digunakan berada pada kuad-
ran B.  Artinya kinerja dan tingkat 
keinginan/ harapan konsumen pada 
suatu variabel telah sesuai pelaksa-
naanya, sehingga Puskesmas 
Siantan Hilir harus mempertahankan 
pelaksanaan kinerja tersebut

19. Tersedianya tempat duduk untuk 
pasien pada ruang tunggu

Nilai rata- rata kepentingan: ??=4,24

Nilai rata-rata kepuasan: ??=4,32

Jadi variabel Tersedianya tempat 
duduk untuk pasien pada ruang 
tunggu berada pada kuadran B 
Artinya kinerja dan tingkat keinginan/ 
harapan konsumen pada suatu 
variabel telah sesuai pelaksanaanya, 
sehingga Puskesmas Siantan Hilir 
harus mempertahankan pelaksana-
an kinerja tersebut

20. Tersedianya toilet yang ada air

Nilai rata-rata kepentingan: ?? =4,28

Nilai rata-rata kepuasan: ?? =4,36

Jadi variabel tersedianya toilet yang 
ada air berada pada kuadran B 
Artinya kinerja dan tingkat keinginan/ 
harapan konsumen pada suatu 
variabel telah sesuai pelaksanaanya, 
sehingga Puskesmas Siantan Hilir 
harus mempertahankan pelaksa-
naan kinerja tersebut.

Kesimpulan

∑ Tingkat kepuasan konsumen 

diperoleh rata-rata ??= 4,29 dan rata-
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rata tingkat kepentingannya adalah ??= 4,21 yang berarti bahwa rata-rata 
tingkat kepuasan konsumen berada di 
atas tingkat kepentingannya jadi 
secara keseluruhan responden puas 
dengan kualitas pelayanan jasa yang 
diberikan oleh Puskesmas Siantan 
Hilir.

∑ Faktor-faktor yang harus dipertahan-
kan pelaksanaannya, karena sudah 
sesuai dengan harapan pasien seperti 
ketersediaan obat yang ada di 
Puskesmas, tindakan cepat pada saat 
pasien membutuhkan, pasien merasa 
nyaman saat melakukan pengobatan 
di Puskesmas, keterampilan petugas 
saat bekerja, keramahan petugas 
Puskesmas dalam memberikan pela-
yanan kepada pasien, memberikan 
kesempatan kepada pasien untuk 
bertanya, lokasi Puskesmas yang mu-
dah dijangkau, kebersihan dan kera-
pian ruangan, nyaman dan memadai 
ruang tunggu yang disediakan oleh 
Puskesmas, kerapian dan kebersihan 
penampilan petugas (karyawan), 
kelengkapan peralatan yang 
digunakan, tersedianya tempat duduk 
untuk pasien pada ruang tunggu, 
tersedianya toilet yang ada air.

∑ Faktor-faktor yang dinilai kurang 
penting oleh pasien, akan tetapi telah 
dilakukan dengan cukup baik oleh 
Puskesmas, faktor tersebut adalah 
prosedur penerimaan pasien yang 
cepat dan tepat, petugas medis dan 
non medis Puskesmas selalu 
memberikan pelayanan sesuai 
dengan prosedur yang ada, petugas 
medis dan non medis Puskesmas 

dalam memberikan pelayanan sesuai 
jadwal yang telah ditetapkan, petugas 
non medis dan medis Puskesmas 
selalu tanggap dalam menangani 
keluhan pasien, waktu menunggu 
antrian/ giliran untuk berobat.

∑ Faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pasien terhadap pelayanan 
Puskesmas Siantan Hilir di nilai 
berlebihan dalam pelaksanannya, hal 
ini terutama disebabkan karena 
pasien menganggap tidak terlalu 
penting terhadap adanya faktor 
tersebut, akan tetapi pelaksanaannya 
dilakukan dengan baik sekali oleh 
pihak Puskesmas Siantan Hilir, 
sehingga sangat memuaskan. Faktor-
faktor tersebut adalah petugas non 
medis dan medis Puskesmas 
memberi perhatian kepada pasien 
dalam pengobatan dan pelayanannya, 
petugas memberi informasi yang jelas 
dan mudah dimengerti. 

Saran  

Perlu keberlanjutan program Jamkes-
mas kepada masyarakat karena dapat 
meringankan beban keluarga untuk 
berobat, sehingga biaya berobat dapat 
dialihkan atau dimanfaatkan untuk 
menutupi kebutuhan pangan atau 
lainnya.
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