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Abstrak

Indeks Kepuasan Masyarakat adalah data dan informasi tentang tingkat kepuasan yang diperoleh dari hasil pengukuran
secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan’dan kebutuhannya. Terdapat 14 (empat belas) indikator dalam
pedoman umum penyusunan indeks kepuasan masyarakat. Indikatoritersebut sebagai acuan untuk mengukur kepuasan
masyarakat penerima pelayanan publik.

Kata Kunci: Indeks Kepuasan Masyarakat, Informasi, Pengukuran, Pelayanan Publik

Abstract
Public satisfaction index are data and information about satisfaction gradesthat is.gotten from quantitative and qualitative
measurement output from public ‘opinion in- getting service from linstitution public service provider by comparing
expectation and necessary, There“are 14 indicators in"manual general arranged. public satisfaction index. Those 14

indicators become the reference to measurepublic satisfaction of receiver public.service.

Keywords: Information , Measurement, Public Satisfactiondndex, receiver publiciservice

Pendahuluan

Jasa pelayanan publik ‘(public service) merupakan
aspek penting bagi masyarakat dalam suatu/hegara sehingga
kualitas pelayanan juga menjadi sesuiatu yang penting bagi
penyedia jasa pelayanan guna meningkatkan “kepuasan
pelanggan. Untuk itu pihak penyedia. jasa.harus sepandai
mungkin  mencari bagaimana caralpgagar  mampu
meningkatkan kualitas pelayanannya bagi masyarakat
sebagai pihak penerima pelayanan. Jasa menurut Arief
(2006:11) adalah “dapat diartikan sebagai sesuatu yang tidak
berwujud, yang melibatkan tindakan atau unjuk kerja
melalui proses dan kinerja yang ditawarkan oleh salah satu
pihak ke pihak lain”. Adapun Empat karakteristik jasa
menurut Tjiptono (2008:15) adalah sebagai berikut.

1. Tidak berwujud (Intangibility)

Artinya, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar,
atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi.

2. Bervariasi (Variability)

Artinya, layanan bersifat variabel atau heterogen dimana
bentuk, kualitas, dan jenisnya sangat beraneka ragam,
tergantung pada siapa, kapan, dan dimana layanan
tersebut dihasilkan.
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3.*Suatu proses (Inseparability)

Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu, kemudian
dijual, baru dikonsumsi; sedangkan jasa umumnya dijual
terlebih  dahulu, / baru kemudian diproduksi dan
dikonsumsi padaswaktu dan tempat yang sama.

4. Tidakstahan lama(Perishability)

Artinya adalah bahwa jasa/layanan adalah komoditas
yang tidak tahan lama, tidak dapat disimpan untuk
pemakaian ulang di waktu datang, dijual kembali, atau
dikembalikan.

Menurut pengertian jasa diatas maka jasa adalah suatu
pelayanan yang diberikan tidak berbentuk. Dimana jasa
menurut Arif adalah suatu tindakan proses kerja yang
ditawarkan oleh pihak pemberi jasa.

Berbicara mengenai pelayanan jasa pasti berkaitan
dengan kepuasan konsumen sebagai pihak penerima jasa.
Untuk mencapai kepuasan konsumen tersebut maka pihak
penyedia jasa berlomba-lomba dengan penyedia layanan
sejenis mencari strategi terbaik untuk meningkatkan kualitas
pelayanan mereka. Penyedia jasa akan saling berkompetisi
untuk meningkatkan kualitas produknya dengan tujuan untuk
memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan yang menjadi
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sasaran. Maka, jika pelayanan telah memenuhi keinginan
pelanggan, berarti hal tersebut juga akan mempengaruhi
tingkat kepuasan pelanggan dan memungkinkan mereka
untuk menggunakan barang dan jasa tersebut kembali.

Kepuasan pelayanan dalam penelitian ini adalah
kepuasan pelayanan. Kepuasan pelayanan dapat dirasakan
setelah pelanggan atau masyarakat menggunakan produk
atau jasa yang dibelinya. Kepuasan pelayanan dalam
KEP/25/M.PAN/2/2004 “adalah hasil pendapat dan
penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang
diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik”.
Jika produk yang dibelinya baik maka pelanggan akan
menggunakan produk tersebut kembali, sedangkan jika
produk yang dibelinya itu buruk maka pelanggan tersebut
tidak akan kembali dan ia akan berpindah kepada pihak
penyedia yang lain dengan harapan untuk mendapatkan
kepuasan yang diinginkan oleh konsumen tersebut.

Pelayanan bersifat luas dan menyeluruh, yang berasti
berlaku kepada siapa saja yang memiliki kepentingan atas
hal tersebut. pelayanan menurut Gronroosfdalam Ratminto
(2005:2) adalah “suatu aktivitas atau.serangkaiantaktivitas
yang bersifat tidak kasat mata (tidak.dapat diraba) yang
terjadi sebagai akibat adanya sinteraksis antara konsumen
dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan| oleh
perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahans konsumen/pelanggan’. | Setiap
individu pada dasarnya ingin kebutuhannya terpenuhi sesuai
dengan apa yang diharapkannya. Umumnya wmasyarakat
mengharapkan mendapat pelayanan yang mereka harapkan
untuk memperoleh kepuasan bagi dirinya,

Berdasarkan Surat|Edaran Menteti Pendayagunaan
Aparatur Negara nomor: | SE/10/M.PAN/07/2005 tentang
Prioritas Peningkatan Pelayanan Publik,~terdapatusebelas
sektor pelayanan pemerintah yang perlu mendapat prioritas
peningkatan kualitas dengan '\ berdasarkan.._jenis-jenis
pelayanannya. Keputusan Menpan No. 63 Tahun 2003
Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan': Pelayanan
Publik mengamanatkan kepada semua institusi pemerintah
untuk melakukan survei tentang indeks'kepuasan ‘masyarakat
sebagai tolak ukur keberhasilan ‘pelayanan pemerintah.
Dalam KEP/ 25/ M.PAN/ 2 2004 tentangyPedoman Umum
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat, Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) adalah “data dan informasi tentang
tingkat kepuasan yang diperoleh dari hasil pengukuran
secara kuantitatif dan kualitatif atas pendapat masyarakat
dalam memperoleh pelayanan dari aparatur penyelenggara
pelayanan publik dengan membandingkan antara harapan
dan kebutuhannya”. Produk hukum tersebut secara tertulis
telah menegaskan bahwa kepuasan masyarakat merupakan
ukuran yang digunakan untuk menilai kualitas layanan
publik. Keputusan Menpan tersebut dapat dijadikan acuan
bagi instansi pemerintahan yang memberikan pelayanan
publik sekaligus sebagai alat untuk meningkatkan kinerja
pelayanan  publik  yang dapat dilakukan secara
berkesinambungan. Terdapat 14 (empat belas) indikator
dalam pedoman umum penyusunan indeks kepuasan
masyarakat, namun setiap unit pelayanan dimungkinkan
untuk menambah unsur yang dianggap relevan dengan
karakteristiknya bila diperlukan.
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Salah satu sektor pelayanan publik yang menjadi
prioritas peningkatan pelayanan yakni sektor keschatan.
Sektor pelayanan kesehatan merupakan salah satu pelayanan
publik yang harus diperhatikan kualitasnya dan ditingkatkan
mutu pemberian pelayanannya. Kesehatan adalah pelayanan
publik yang bersifat mutlak dan erat kaitannya dengan
kesejahteraan masyarakat. Menurut Levey dan Loomba
dalam Azwar (2010:42) “pelayanan kesehatan ialah setiap
upaya yang diselenggarakan sendiri atau secara bersama-
sama dalam suatu organisasi utuk memelihara dan
meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan
penyakit serta memulihkan kesehatan perseorangan,
keluarga, kelompok dan ataupun masyarakat”.

Bentuk dan jenis pelayanan kesehatan menurut
Hodgetts dan Cascio dalam Azwar (2010:43),yaitu sebagai
berikut.

I Pelayanan kedokteran

Pelayanan kesehatan yang termasuk dalam kelompok
pelayanan 'y kedokteran (medical services) ditandai
dengan cara pengorganisasian yang dapat bersifat sendiri
(solo practice) atau secara bersama-sama dalam satu
organisasi . \(institution), tujuan utamanya untuk
menyembuhkan penyakit. dan memulihkan kesehatan,
serta _sasaranmya terutama, untuk perseorangan dan
keluarga.

2. Pelayanan keschatan masyarakat

Pelayanan kesehatan yang ' termasuk dalam kelompok
pelayanandkesehatan masyarakat (public health services)
ditandai dengan cara pengorganisasian yang umumnya
secara.-bersama-sama dalam satu organisasi, tujuan
utamanya untuk memelihara'dan meningkatkan kesehatan
serta” mencegah penyakit, serta sasarannya terutama
untuk kelompok dan masyarakat.

Berdasarkan Undang-undang No. 36 Tahun 2009
Pasal 1 Tentang Kesehatan , pengertian kesehatan adalah “
keadaan.sehat, baik secara fisik, mental, spiritual maupun
sosial 'yang memungkinkan setiap orang untuk hidup
produktif secara sgsial dan ekonomis”. Untuk pelayanan
yang bersifat*mutlak; negara dan aparaturnya berkewajiban
untuk..menyediakan layanan yang bermutu dan mudah
didapatkan setiap saat.

Salah satu wujud nyata penyediaan layanan publik di
bidang kesehatan adalah adanya puskesmas. Dalam buku
standar pelayanan publik Puskesmas Kanigaran (2011:4),
pengertian puskesmas adalah salah satu unit pelaksana teknis
dari dinas kesehatan dalam menyelenggarakan pembangunan
kesehatan di suatu wilayah kerja tertentu. Sebagai Unit
Pelaksana Teknis dari Dinas Kesehatan maka puskesmas
memiliki fungsi sebagai berikut.

a. Pusat penggerak pembangunan berwawasan kesehatan.
b. Pusat pemberdayaan masyarakat di bidang kesehatan.

c. Pusat pelayanan kesehatan strata pertama yang meliputi
pelayanan keschatan perorangan dan pelayanan kesehatan
masyarakat.
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d. Pelaksana tugas lain yang diberikan oleh Kepala Dinas
Kesehatan dan fungsinya.

Puskesmas sebagai tempat pelayanan publik yang
bergerak pada sektor kesehatan seharusnya mampu untuk
memenuhi kebutuhan tersebut untuk masyarakat. Dengan
sistem pelayanan kesehatan yang baik puskesmas diharapkan
mampu untuk memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat
baik secara kuantitas, kualitas dan kontinuitas. Kualitas
Pelayanan Publik di Indonesia sering kita dapati sebagai
pelayanan yang kurang memuaskan di mata masyarakat.
Sehingga dari situlah kualitas pelayanan harus segera
dibenahi agar masyarakat tidak memberikan pandangan yang
negatif terhadap pelayanan yang ada di Indonesia, tidak
terkecuali dengan Puskesmas Kanigaran Kota Probolinggo
yang merupakan Unit Pelaksana Teknis dari Dinas
Kesehatan Kota Probolinggo yang bergerak dalam bidang
pelayanan  kesehatan.  Puskesmas  Kanigaran  Kota
Probolinggo dituntut oleh masyarakat untuk memberikan
pelayanan yang memuaskan dan sesuai dengan harapan
masyarakat.

Puskesmas sebagai salah satudinstansi pemerintah
yang berperan dalam penyelenggaraan pelayanan,kesehatan
kepada masyarakat dituntut untukmeningkatkan kualitas
kinerja dalam memberikan pelayanan-kepada masyarakat
sehingga pelayanan yang diberikan mampu memenuhi
kebutuhan, keinginan, dan harapan, masyarakat.serta mampu
memberikan  kepuasan. | Berdasarkan “Undang-undang
Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2000 tentang Program
Pembangunan Nasional (PROPENAS), ‘salah satu upaya
untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah
dengan menyusun IKM | (Indeks Kepuasan Masyarakat)
sebagai tolok ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan.
Dengan demikian data indeks, kepuasan, masyarakat ‘dapat
menjadi bahan penilaian terhadap unsus, pelayanan yang
masih perlu perbaikan dan menjadi pendorong setiap.unit
penyelenggara pelayanan untuk, meningkatkan_ kualitas
pelayanannya.

Puskesmas Kanigaran merupakan puskesmasws milik
pemerintah yang berada di tengah ‘kota. Dengan banyaknya
pengunjung yang berobat di tempat.,tersebut, maka
Puskesmas Kanigaran mau tidak mau harus_meningkatkan
kepuasan pasiennya. Hal ini berarti bahwa  perlu
dilakukannya evaluasi pada setiap pelayanan kesehatan dan
perlu ditingkatkan kemampuannya dari baik menjadi lebih
baik lagi kedepannya.

Metode Penelitian

Penelitian ini tergolong kedalam penelitian deskriptif
kuantitatif yang menjelaskan tentang indeks kepuasan
masyarakat di Puskesmas Kanigaran Kota Probolinggo.
Pembahasan diarahkan kepada bagaimana kepuasan
masyarakat di Puskesmas Kanigaran Kota Probolinggo.
Sedangkan sampel yang diambil dalam penelitian ini sebesar
150 orang/ responden dengan menggunakan teknik sampling
sampling insidental.

Teknik pengambilan data di lapangan menggunakan
teknik wawancara, teknik observasi, dan teknik kuisioner.
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Selanjutnya untuk menghitung atau menganalisis data dari
hasil kuesioner menggunakan pedoman penyusunan indeks
kepuasan masyarakat yang dimana kualitas pelayanan akan
diketahui setelah mengetahui tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan.

Hasil Penelitian

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah
ditetapkan dalam keputusan Menteri PAN Nomor:
63/KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian dikembangkan
menjadi 14 unsur yang “relevan”, “valid”, dan “reliabel”,
sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar
pengukuran indeks kepuasan masyarakat adalah sebagai
berikut:

1) Prosedur pelayanan.

2):Persyaratan pelayanan.

3) Kejelasan petugas pelayanan.

4) Kedisiplinan petugas pelayanan.

5) Tanggung jawab, petugas pelayanan.
6) Kemampuan petugasipelayanan.

7) Kecepatan pelayanan.

8) Keadilan mendapatkan pelayanan.
9)/Kesopanan dan keramahan petugas.
10) Kewajaran biaya pelayanan.

11) Kepastian biaya pelayanan.

12) Kepastian jadwal pelayanan.

13) Kenyamanan lingkungan.
14)yKeamananpelayanan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai Indeks
Kepuasan Masyarakat pada pelayanan Puskesmas Kanigaran
menunjukkan mutu pelayanan dengan kategori B yang dapat
dikatakanBaik. Mutu pelayanan mendapatkan kategori baik
karena bila dilibat"dari tabel nilai persepsi, interval IKM,
Interval Konversi'TKM, Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit
Pelayanan maka kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
Puskesmas Kanigaran mendapatkan nilai persepsi 3, dengan
nilai interval IKM 3,06 yaitu berada pada nilai interval
antara nilai 2,51 — 3,25. Apabila nilai tersebut dikonversikan
ke nilai interval konversi IKM maka kepuasan masyarakat
pada pelayanan Puskesmas Kanigaran mendapatkan nilai
76,52 dengan mutu pelayanan B yaitu Baik.

Meskipun mutu pelayanan yang didapat oleh
Puskesmas Kanigaran memperoleh nilai 76,52 dan
berkategori B yaitu Baik, tetapi masih ada beberapa unsur
pelayanan yang masih mendapatkan nilai rendah apabila
dibandingkan dengan nilai unsur pelayanan lainnya. Nilai
setiap unsur pelayanan yakni sebagai berikut:

1) Unsur Prosedur pelayanan mendapat nilai IKM 3,10
dengan kategori mutu pelayanan baik.
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2) Unsur Persayaratan pelayanan mendapat nilai IKM 3,06
dengan kategori mutut pelayanan baik

3) Unsur Kejelasan petugas pelayanan mendapatkan nilai
IKM 2,98 dengan kategori mutu pelayanan baik.

4) Unsur Kedisiplinan petugas pelayanan mendapatkan nilai
IKM 2,97 dengan kategori mutu pelayanan baik.

5) Unsur Tanggung jawab petugas pelayanan mendapatkan
nilai IKM 3,04 dengan kategori mutu pelayanan baik.

6) Unsur Kemampuan petugas pelayanan mendapatkan nilai
IKM 3,02 dengan kategori mutu pelayanan baik

7) Unsur Kecepatan pelayanan mendapatkan nilai KM
2,95 dengan kategori mutu pelayanan baik.

8) Unsur Keadilan mendapatkan pelayanan mendapatkan
nilai IKM 3,02 dengan kategori mutu pelayanan baik.

9) Unsur Kesopanan dan keramahan petugas mendapatkan
nilai IKM 3,14 dengan kategori mutu pelayanan baiks

10) Unsur Kewajaran biaya pelayanan mendapatkan nilai
IKM 3,19 dengan kategori mutu pelayanan baik.

11) Unsur Kepastian biaya pelayanan mendapatkan nilai
IKM 3,70 dengan kategori mutu pelayanan baik:

12) Unsur Kepastian jadwal pelayanan ‘mendapatkan nilai
IKM 2,82 dengan kategori mutu pelayanan baik.

13) Unsur Kenyamanan lingkungan mendapatkan nilai IKM
3,02 dengan kategori mutu pelayanan baik.

14) Unsur Keamanan pelayanan mendapatkansnilai TKM
3,10 dengan kategorimutu pelayanan baik.

Dari hasil nilai per unsur pelayananutersebuty dapat
dilihat bahwa dari ke empat belas " unsur pelayanan,
meskipun berkategori baik tetapi masih ada.beberapa nilai
unsur pelayanan yang mendapatkan nilai terendah.dan"harus
ditingkatkan mutu pelayanannya untuk ke depan Vaitu unsur
kejelasan petugas pelayanan, dengan nilai IKM 2,98, unsur
kedisiplinan petugas pelayanan "dengan nilai KM% 2,97,
unsur kecepatan pelayanan dengan, nilai IKM 2,95, idan
unsur kepastian jadwal pelayanan dengan‘nilai IKM 2,82.

Sedangkan unsur pelayanan yang harus dipertahankan
kualitasnya adalah unsur kepastian biaya pelayanan dengan
nilai IKM 3,70, unsur kewajaran biaya pelayanan dengan
nilai IKM 3,19, unsur kesopanan dan keramahan petugas
dengan nilai IKM 3,14, unsur prosedur pelayanan dengan
nilai IKM 3,10, unsur keamanan pelayanan dengan nilai
IKM 3,10, unsur persyaratan pelayanan dengan nilai IKM
3,06, unsur tanggung jawab petugas pelayanan dengan nilai
IKM 3,04, unsur kemampuan petugas pelayanan dengan
nilai IKM 3,02, unsur keadilan mendapatkan pelayanan
dengan nilai IKM 3.02, dan unsur kenyamanan lingkungan
dengan nilai IKM 3,02.

Pelayanan maksimal oleh pemberi pelayanan sangat
diharapkan oleh masyarakat sebagai pihak penerima
pelayanan. Oleh karena itu sudah seharusnya setiap
pelayanan harus ditingkatkan kualitasnya agar bisa lebih
maksimal ke depannya. Pada hasil indeks kepuasan
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masyarakat dalam penelitian ini untuk meningkatkan kualitas
pelayanan, pada unsur yang mempunyai nilai rendah harus
ditingkatkan agar ke depannya memiliki memperoleh nilai
indeks yang tinggi, sedangkan unsur yang mempunyai nilai
cukup tinggi harus tetap dipertahankan. Ditunjukkan dalam
gambar berikut.

Gambar Grafik tingkat unsur pelayanan

Unsur 14 (3,10}
Unauria (302}
Unsuri? {282}
Unsur 11 {370}

=5 Unsur 10 3,15}
Unsurd {2,134}
i Unzurg (3,02}
Unaur7 {2,095}
ot uUnaure (3,02}
Unars (3,04}
150 Unsur 4 {2,97}
Unsur3 {2 38}
1,00 = Unsur2 (3,06}
Ul U2 U3 U4 15 U6 U7 UE US UloUIUIZm3wma | Unsurlidao

Keterangan:

Ul hingga UT4 = Unsurpelayanan

Nilai+0 hingga 4,00 = Nilai' interval indeks kepuasan
masyarakat

Dari_gambar grafik tersebut, dapat dilihat bahwa
garis herizontal’ imenunjukkan | 14 (empat belas) unsur
pelayanan.~yang digunakan [sebagai indikator dalam
pengukuran/indeks kepuasan masyarakat. Sedangkan garis
vertikal” dapat-dilihat sebagai skala ukuran nilai interval
indeks kepuasan masyarakat terhadap unsur pelayanan
dengan-nilai-antara 1,00 hingga 4,00.

Dengan melihat grafik 4.11 tersebut, maka dapat
dilihat_manakah unsur pelayanan yang memperoleh nilai
indeks kepuasan masyarakat dari nilai yang tertinggi hingga
nilai yang terendah,yaitu sebagai berikut:

I"“Kepastian .biaya pelayanan ditunjukkan dengan Ull
adalah unsur pelayanan yang memperoleh nilai indeks
kepuasan masyarakat 3,70 dengan unsur pelayanan yang
dinilai sangat baik oleh masyarakat.

2. Kewajaran biaya pelayanan ditunjukkan dengan U10
adalah unsur pelayanan yang memperoleh nilai indeks
kepuasan masyarakat 3,19 dengan unsur pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

3. Kesopanan dan keramahan petugas ditunjukkan dengan
U9 adalah unsur pelayanan yang memperoleh nilai
indeks kepuasan masyarakat 3,14 dengan unsur
pelayanan yang dinilai baik oleh masyarakat.

4. Prosedur pelayanan ditunjukkan dengan Ul adalah unsur
pelayanan yang memperoleh nilai indeks kepuasan
masyarakat 3,10 dengan unsur pelayanan yang dinilai
baik oleh masyarakat.
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5. Keamanan pelayanan ditunjukkan dengan Ul4 adalah
unsur pelayanan yang memperoleh nilai indeks
kepuasan masyarakat 3,10 dengan unsur pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

6. Persyaratan pelayanan pelayanan ditunjukkan dengan U2
adalah unsur pelayanan yang memperoleh nilai indeks
kepuasan masyarakat 3,06 dengan unsur pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

7. Tanggung jawab petugas pelayanan ditunjukkan dengan
US adalah unsur pelayanan yang memperoleh nilai
indeks kepuasan masyarakat 3,04 dengan unsur
pelayanan yang dinilai baik oleh masyarakat.

8. Kemampuan petugas pelayanan ditunjukkan dengan U6
adalah unsur pelayanan yang memperoleh nilai indeks
kepuasan masyarakat 3,02 dengan unsur pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

9. Keadilan mendapatkan pelayanan ditunjukkan dengan U8
adalah unsur pelayanan yang memperolehsnilaisindeks
kepuasan masyarakat 3,02 dengan unsut pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

10. Kenyamanan lingkungan ditunjukkan dengan U13
adalah unsur pelayanan yang. memperoleh' nilai, indeks
kepuasan masyarakat 3,02 dengan unsur pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

11. Kejelasan petugas pelayanan ditunjukkan' dengan U3
adalah unsur pelayanan yang mempetoleh nilai indeks
kepuasan masyarakat 2,98 dengan unsur pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

12. Kedisiplinan petugas pelayanan ditunjukkan.dengan U4
adalah unsur pelayanan yang memperoleh nilai ‘indeks
kepuasan masyarakat 2,97 dengan unsur-pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

13. Kecepatan pelayanan ditunjukkan dengan U7.adalah
unsur pelayanan yang ‘memperoleh nilai* indeks
kepuasan masyarakat 2,95 dengan unsur pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

14. Kepastian jadwal pelayanan ditunjukkan dengan U12
adalah unsur pelayanan yang memperoleh nilai indeks
kepuasan masyarakat 2,82 dengan unsur pelayanan yang
dinilai baik oleh masyarakat.

Dari penjelasan diatas maka dapat disimpulkan bahwa
unsur pelayanan yang memiliki kualitas pelayanan yang
dinilai sangat baik oleh masyarakat berarti pelayanan
tersebut sudah dilakukan sesuai dengan standar pelayanan
publik yang ada di Puskesmas Kanigaran. Sedangkan unsur
pelayanan yang memiliki kualitas pelayanan yang dinilai
baik oleh masyarakat juga telah melakukan pelayanan sesuai
dengan standar pelayanan publik puskesmas kanigaran,
hanya saja masih perlu untuk ditingkatkan lagi pelayanan
kedepannya agar kualitas pelayanannya menjadi sangat baik.

Dari penjelasan tersebut maka dapat dilihat pelayanan
yang perlu dipertahankan kualitasnya dan pelayanan yang
masih perlu ditingkatkan lagi kedepannya adalah sebagai
berikut:
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A. Unsur pelayanan yang perlu dipertahankan kualitasnya,
yakni:

1. Unsur kepastian biaya pelayanan

Unsur kepastian biaya pelayanan perlu untuk
dipertahankan karena biaya yang dibayarkan oleh pasien
sudah sesuai dengan biaya yang telah ditetapkan di
dalam SPP.

2. Unsur kewajaran biaya pelayanan

Unsur pelayanan ini perlu dipertahankan kualitasnya,
karena biaya yang dibebankan oleh pihak puskesmas
pada pasien khusunya biaya tindakan medis dinilai
masih dapat dijangkau dan tidak membebani pasien.

3. Unsur kesopanan dan keramahan petugas

Unsur pelayanan ini perlu dipertahankan oleh pihak
Puskesmas Kanigaran karena sikap dan perilaku petugas
dinilai“oleh masyarakat dalam memberikan pelayanan
sudah sepandan saling menghargai terhadap pasien.

4. Prosedut'pelayanan
Wnsur pelayanan iniypertlu dipertahankan karena:

a." Masyarakat. menilai * prosedur pelayanan yang
diberikan ‘olehspihakypuskesmas kanigaran dinilai
mudah bagi masyarakat.

b. Prosédur untuk mendapatkan pelayanan juga dinilai
sederhana bagi pasien

5. Keamanan pelayanan

Unsur pelayanan ini perlu dipertahankan karena sarana
dan _prasarana_ yang ada di lingkungan puskesmas dinilai
sangat aman bagi pasien/atau pengantar pasien, jadi perlu
untuk dipetrtahankan.

6..Persyaratan pelayanan
Unsurini perlu dipertahankan karena:

a, Persyaratan untuk mendapatkan pelayanan dinilai
tidak sulit-eleh pasien, maka harus dipertahankan.
bPersyaratantuntuk mendapatkan pelayanan juga sudah

sesuai dengan SPP puskesmas Kanigaran

7. Tanggung jawab petugas pelayanan

Unsur pelayanan ini perlu dipertahankan karena petugas
pelayanan dinilai oleh pasien memiliki tanggung jawab
terhadap kesehatan pasien dengan baik.

8. Kemampuan petugas pelayanan

Unsur pelayanan ini perlu dipertahankan karena
kemampuan petugas pelayanan dinilai pasien sangat
mampu untuk menangani penyakit dan kesehatan pasien
dengan baik, maka perlu dipertahankan.

9. Keadilan mendapatkan pelayanan

Unsur pelayanan ini perlu dipertahankan karena petugas
pelayanan dinilai oleh pasien sudah melakukan tugasnya



Suryo Herwindo et al., Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat di Puskesmas Kanigaran Kota Probolinggo...... 6

secara adil pada pasien dengan tidak membedakan status
dan golongan pasien.

10. Kenyamanan lingkungan

Unsur pelayanan ini perlu dipertahankan karena
kenyamanan di lingkungan puskesmas dinilai oleh pasien
sangat nyaman. Sarana dan prasarana yang ada juga
bersih, rapi, dan teratur penataannya.

B. Unsur pelayanan yang masih perlu untuk ditingkatkan
lagi kedepannya yakni:

1. Kejelasan petugas pelayanan

Unsur kejelasan petugas pelayanan mendapatkan nilai
indeks yaitu 2,98. Unsur ini dapat dikatakan baik, tetapi
untuk kedepannya masih harus ditingkatkan. Hal ini dapat
dilihat dari hasil pengumpulan kuisioner dengan masih
adanya 16 pasien yang mengeluhkan unsur pelayanan_ini.
Unsur ini mungkin diperlukan peningkatan dalam penjelasan
kesehatan terhadap pasien harus lebih detail dan diperjelas
lagi oleh petugas pelayanan.

2. Kedisiplinan petugas pelayanan

Unsur kedisiplinan petugas pelayanansmendapatkansnilai
indeks yaitu 2,97. Unsur ifii dapat dikatakan baik; tetapi
unsur pelayanan tersebuts’ masih harus/ ditingkatkan
kedepannya. Hal ini dikarenakan dari hasilspengumpulan
kuisioner masih ada 10 pasien yang mengeluhkan tentang
unsur pelayanan ini.

3. Kecepatan pelayanan

Unsur kecepatan pelayanan di puskesmas kanigaran
mendapatkan nilai indeks| yaitu 2,95."Unsur ini=dapat
dikatakan baik, tetapi kedepannya masih “perlu_adanya
peningkatan. Hal ini dikarenakan pada, unsur_pelayanan
ini masih ada 19 responden pada pengumptilan kuisiofier
yang mengeluhkan kecepatan ‘pelayanannya masihsperlu
untuk diperbaiki lagi kedepannya.

4. Kepastian jadwal pelayanan

Unsur kepastian jadwal pelayanani mendapatkan milai
indeks yang terendah yaitu 2,82. Unsurwini, dapat
dikatakan  baik, tetapi masih perlu ndiperbaiki
pelayanannya untuk kedepan. Hal ini dikarenakan pada
unsur kepastian jadwal pelayanan, masih banyak pasien
yang mengeluhkan unsur pelayanan ini. Hal ini dapat
dilihat melalui kuisioner yang menyebutkan bahwa ada
35 pasien mengeluh tentang unsur pelayanan ini. Unsur
ini mungkin diperlukan peningkatan pada jadwal waktu
buka dan tutup puskesmas harus diperbaiki lagi.

Pembahasan

Dari hasil keseluruhan penjelasan di atas yang
meliputi 14 unsur indikator pelayanan didapatkan hasil
bahwa mutu pelayanan Puskesmas Kanigaran Kota
Probolinggo mendapatkan nilai IKM 76,52. Nilai 76,52
tersebut dapat dikatakan memiliki kategori mutu pelayanan
B. Dimana kategori ini dapat dikatakan bahwa kinerja unit
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pelayanan di Puskesmas Kanigaran Kota Probolinggo
memiliki  kinerja pelayanan BAIK. Kategori baik
menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh instansi
bisa dikatakan telah memenuhi harapan pelanggan. Akan
tetapi dilihat dari nilai-nilai per unsur, masih terdapat unsur
yang nilainya rendah jika dibandingkan dengan semua unsur
yaitu unsur kejelasan petugas pelayanan (2,98) yang
mendapatkan nilai persepsi nomor 3 yaitu dengan nilai
interval IKM antara 2,51 — 3,25, unsur kedisiplinan petugas
pelayanan (2,97) yang mendapatkan nilai persepsi nomor 3
yaitu dengan nilai interval IKM antara 2,51 — 3,25, unsur
kecepatan pelayanan (2,95) yang mendapatkan nilai interval
IKM antara 2,51 — 3,25 , dan unsur kepastian jadwal
pelayanan (2,82) yang mendapatkan nilai persepsi nomor 3
yaitu dengan nilai interval 2,51 — 3,25.

Kesimpulan dan Saran

Dari hasil penelitian tentang kepuasan pelayanan
kesehatan “rawat jalan di Puskesmas Kanigaran Kota
Probolinggoy, maka setelah melalui penghitungan indeks
kepuasan masyarakat, melalui 14 unsur pelayanan maka
didapat kesimpulan“*bahwa pelayanan kesehatan rawat jalan
dirPuskesmas/ Kanigaran ‘memiliki nilai Indeks Kepuasan
Masyarakat 76,52¢denganymutu pelayanan B yaitu dengan
kategori kinetja pelayanan Baik.

Meskipun mutu “pelayanan Puskesmas Kanigaran
mendapatkan .nilai B dengan | kategori kinerja pelayanan
baik, tetapi masih ada beberapa unsur pelayanan yang masih
harus ditingkatkan lagi untuk 'kedepannya, yakni unsur
kejelasan petugas pelayanan, unsur kedisiplinan petugas
pelayanang-tunsur kecepatan pelayanan, dan unsur kepastian
jadwal pelayanan fyang dalam' penelitian ini mendapatkan
nilai “tererndah”_bila dibandingkan dengan unsur-unsur
pelayanan:

Dari hasil penelitian'dan hasil penyebaran kuesioner
di Puskesmas Kanigaran Kota Probolinggo, peneliti akan
memberikan saran terkait pelayanan yang sudah diberikan
kepada'masyarakat untuk meningkatkan kualitas pelayanan
sesuai dengan harapan/masyarakat diantaranya:

a. Meningkatkan pelayanan petugas terkait dengan unsur
kejelasan petugas pelayanan, dimana petugas pelayanan
harus dapat menjelaskan secara baik, jelas, dan detail
tentang kesehatan pasien;

b. Meningkatkan kedisiplinan petugas, dimana para petugas
dalam memberikan pelayannya harus tepat waktu,
petugas harus selalu siap sedia di dalam ruang pelayanan
agar pasien tidak lagi ada yang menunggu pelayanan
hingga petugas datang ke ruang pelayanan;

c. Meningkatkan kecepatan pelayanan agar pasien tidak
terlalu lama dalam menerima pelayanan, khusunya
kecepatan pelayanan pendaftaran loket dan di ruang obat;

d. Meningkatkan kepastian jadwal pelayanan agar
dilaksanakan sesuai dengan apa yang tertera pada standar
pelayanan publik puskesmas kanigaran.
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