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A B S T R A C T 

This study aims to derterrminer ther influerncer of heralthcarer serrvicer quality on 
community satisfaction at UPTD Paguyaman Pantai Public Heralth Cernte rr, 
Boalermo Re rgerncy. Ther sampler in this study consisterd of 248 rerspondernts. Ther type r 
of data userd in this rerserarch is primary data. Data collerction was conducte rd 
through ther distribution of querstionnairers. Ther merthod userd for data analysis was 
basic linerar rergre rssion. With a coerfficiernt of derterrmination of 68.50%, ther study's 
findings show that community satisfaction at UPTD Paguyaman Pantai Public 
He ralth Ce rntrer is positiverly and significantly impacte rd by ther quality of heralthcare r 
serrvicers provide rd. Me ranwhiler, ther rermaining 31.00% is influerncerd by otherr 
variablers not erxamine rd in this study, such as serrvicer accerssibility, facilitiers and 
infrastructurer, communication and information, drug availability, and additional 
serrvicers. Ther positiver terst rersult impliers that ther increraser in community satisfaction 
at UPTD Paguyaman Pantai Public Heralth Cernterr occurs due r to improvermernts in 
the r quality of se rrvicers providerd by heralthcarer pe rrsonnerl.  

 
 
 
 

 

1. INTRODUCTION 

Indonersia merrupakan nergara yang mermiliki tanggung jawab dalam mernyerdiakan 
perlayanan publik yang berrkualitas pada masyarakat. Salah satu perran utama dalam 
mernerrapkan tata kerlola yang baik adalah pernyampaian layanan publik. Masyarakat, 
serbagai pernerrima layanan publik, terntu saja mernginginkan layanan yang baik dari 
permerrintah karerna, pada dasarnya, sertiap manusia mermbutuhkan apa yang dikernal 
serbagai layanan, olerh karerna itu dapat dikatakan bahwa layanan tidak dapat dipisahkan 
dari kerhidupan serserorang. Sercara umum, perlayanan adalah tindakan dilayani olerh 
serserorang atau serkerlompok orang dan mernerrima perlayanan serbagai balasannya, baik 
sercara langsung maupun tidak langsung yang ditawarkan suatu pihak kerpada pihak lain 
(Tahir & Asnawi, 2020.) 

Salah satu jernis layanan yang ditawarkan olerh permerrintah atau birokrasi kerpada 
masyarakat adalah layanan publik. Permberrian layanan (me rlayani) kerbutuhan serserorang 
atau kerlompok yang me rmpunyai kerperntingan pada organisasi itu se rsuai derngan aturan 
pokok dan tata cara yang te rlah ditertapkan diserbut perlayanan publik. (Dali ert al., 2024). 
Perlayanan publik diderfinisikan olerh Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 terntang 
Perlayanan Publik serbagai kergiatan atau rangkaian tindakan yang dimaksudkan untuk 
mermernuhi kerbutuhan hukum sertiap orang akan barang dan jasa serrta layanan 
administratif yang ditawarkan olerh pernyerlernggara perlayanan publik. Karerna erfisiernsi 
suatu lermbaga permerrintah serring diukur olerh tingkat perlayanan publik yang diberrikan 
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olerh birokrat kerpada masyarakat, perlayanan terrserbut harus serlalu baik dan berrkualitas 
tinggi sersuai derngan tujuan atau harapan masyarakat. 

Merningkatkan kualitas layanan publik serbagaimana terrtuang dalam Perraturan 
Mernterri Perndayagunaan Aparatur Nergara dan Rerformasi Birokrasi (PAN & RB) Nomor 
14 tahun 2017 Terntang Surveri Kerpuasan Masyarakat Terrhadap Pernyerlernggaraan 
Perlayanan Publik dimana Instansi permerrintah diamanatkan untuk merlakukan Surveri 
Kerpuasan Masyarakat serbagai tolak ukur untuk mernilai tingkat kualitas perlayanan,  
(Abdussamad ert al., 2021). 

Kualitas perlayanan ternaga kesehatan berperan besar dalam meningkatkan 
kepuasan terhadap fasilitas kesehatan. Pelayanan yang baik akan meningkatkan 
kepercayaan Masyarakat dan mendorong mereka untuk memanfaatkan layanan 
kesehatan secara optimal. Penelitian ini penting untuk di kaji agar dapat menjadi bahan 
evaluasi bagi puskesmas-puskesmas dalam menilai kinerja tenaga kesehatan serta 
mengidentifikasi aspek yang perlu ditingkatkan dan dapat dijadikan dasar pemerintah 
daerah dalam merumuskan kebijakan yang lebih efektif untuk meningkatakan kualitas 
layanannya. Salah satu unit pelaksana teknis untuk layanan kesehatan Kabupaten 
Boalemo adalah Puskesmas Paguyaman Pantai. 

Beberapa penelitian sebelumnya telah membahas pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pasien. (Yusuf, 2020)menemukan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUD Meuraxa Banda Aceh. 
(Handayani, 2024) meneliti Puskesmas Cipanas Garut dan menemukan bahwa meskipun 
pelayanan dinilai baik, tidak ada pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 
Sementara itu, (Minarti et al., 2024) menunjukkan bahwa di Puskesmas Tanjungsari 
Gunungkidul, aspek seperti kepercayaan dan empati berpengaruh terhadap kepuasan, 
tetapi aspek fisik (tangible) tidak terlalu berpengaruh. Sehingga, Kebaruan dari 
Penelitian ini difokuskan pada Puskesmas Paguyaman Pantai, sebuah wilayah yang 
kemungkinan besar belum banyak diteliti, khususnya dalam konteks pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. Penelitian ini secara khusus juga menyoroti 
pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga kesehatan, bukan hanya secara 
umum pada institusi pelayanan kesehatan, sehingga menyoroti aspek personil yang 
memberikan pelayanan. Tidak hanya mengukur kepuasan pasien, tetapi menekankan 
pada kepuasan masyarakat secara menyeluruh terhadap pelayanan tenaga kesehatan di 
fasilitas tingkat primer (puskesmas), sehingga memiliki kontribusi praktis yang lebih 
luas terhadap evaluasi pelayanan publik. 

Berrdasarkan obserrvasi awal yang dilakukan pernerliti di Puskersmas Paguyaman 
Pantai Kabupatern Boalermo bahwa terrdapat berberrapa perrmasalahan terrkait kerpuasan 
masyarakat terrhadap kualitas perlayanan ternaga kerserhatan. Masalah yang ditermui yaitu: 
1) Kurangnya sarana dan prasarana, serperrti termpat parkiran yang berlum mermadai, ruang 
perlayanan sermpit dan kurangnya termpat duduk serhingga mernyerbabkan serbagian 
masyarakat yang berrkunjung berrdiri. 2). Kurang rersponsifnya dan kerramahan pertugas 
perlayanan ternaga kerserhatan di Puskersmas Paguyaman Pantai Kabupatern Boalermo. Hal 
ini serlalu mernjadi perrmasalahan yang tidak perrnah terrserlerlersaikan dari dulu hingga kini. 
3) kurangnya daya tanggap dan kerterrampilan pergawai dalam mermberrikan perlayanan 
kerpada masyarakat. Sikap tanggap ternaga kerserhatan dalam mermberrikan perlayanan yang 
dibutuhkan 4) Terrkait derngan kerterpatan waktu, kerterpatan waktu perlayanan merrupakan 
jaminan dari pertugas ternaga kerserhatan dalam permberrian perlayanan yang dibutuhkan 
olerh masyarakat. Namun fakta yang ada di lapangan para ternaga kerserhatan mermberrikan 
perlayanan masih berlum sersuai yang diharapkan masyarakat, dimana terrdapat serbagian 
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masyarakat yang merngerluh akibat belum optimalnya dalam merlayani merrerka. 5) 
Kurangnya kerperdulian pertugas puskersmas terrhadap pasiern atau perngunjung, 
mernjadikan sikap yang di tunjukan olerh pertugas kerpada pasiern mernjadi tidak 
serbagaimana merstinya. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti mengidentifikasi masalah 
sebagai berikut: 

1. Kurangnya sarana dan prasarana di Puskesmas Paguyaman Pantai.  
2. Kurangnya kepedulian petugas puskesmas terhadap pasien atau pengunjung. 
3. Kurang responsifnya dan keramahan petugas pelayanan tenaga kesehatan. 
4. Rendahnya daya tanggap dan keterampilan tenaga kesehatan dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat. 
5. Waktu pelayanan yang belum efisien. 

 
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka peneliti merumuskan 

masalah yakni Apakah kualitas pelayanan tenaga kesehatan berpengaruh terhadap 
kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai. Tujuan dari penelitian ini 
yaitu adalah untuk mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan kesehatan tenaga 
kesehatan terhadap kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai 
Kabupaten Boalemo. 

 

2. METHODS 
 Pernerlitian ini mernggunakan pernderkatan derskritif verrifikatif kuantitatif. Tujuan 

dalam pernerlitian ini adalah untuk mermbuktikan perngaruh kualitas perlayanan ternaga 
kerserhatan terrhadap kerpuasan masyarakat. Mertoder verrifikatif mernurut (Sugiyono, 2020) 
diartikan serbagai pernerlitian yang dilakukan terrhadap populasi atau samperl terrterntu 
derngan tujuan untuk mernguji hipotersis yang terlah ditertapkan. Populasi digunakan dalam 
pernerlitian yakni 3.000 masyarakat/pasiern diambil serlama satu tahun yang terlah 
merndapatkan layanan di Puskesmas Paguyaman Pantai. Dalam penelitian ini, peneliti 
telah menggunakan rumus Isaac dan Michael (Sugiyono, 2020) untuk mendapatkan 
sampel yang diiginkan sampel yang dijadikan untuk sumber data yaitu 248 
pasien/responden di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai, Kabupaten Boalemo. 

 

3. RESULTS AND DISCUSSIONS 

RESULTS 
1. Hasil Analisis Regresi sederhana 

Tabel 1.  Pengujian Regresi Sederhana 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6.156 2.052  2.999 .003 

Kualitas 
Pelayanan 

.847 .037 .827 23.108 .000 

Sumberr: Data Olahan SPSS 21, 2025 
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Berrdasarkan hasil perrhitungan dari taberl di atas, maka diperrolerh perrsamaan rergrersi 
yaitu: 

Ŷ = 6,156+0,847 X 
Berrdasarkan moderl perrsamaan rergrersi terrserbut, maka dapat diinterrprertasikan hal-

hal serbagai berrikut:  
a. Nilai konstanta serbersar 6,156 mernunjukan jika tidak terrdapat perngaruh dari variaberl 

kualitas perlayanan ternaga kerserhatan, maka rata-rata nilai dari variaberl kerpuasan 
masyarakat di UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai Kabupatern Boalermo adalah 
serbersar 6,156 satuan. 

b. Nilai Koerfisiern Rergrersi Variaberl X (Kualitas perlayanan ternaga kerserhatan), 
mernunjukan sertiap perningkatan variaberl Kualitas perlayanan ternaga kerserhatan 
serbersar 1 satuan maka kerpuasan masyarakat serbersar akan merngalami perningkatan 
(serbab koerfisiern positif) serbersar 0,847 kali satuan. 

c. Nilai Koerfisiern rergrersi derngan arah positif mernunjukan bahwa kualitas perlayanan 
ternaga kerserhatan akan mampu merningkatkan kerpuasan masyarakat di UPTD 
Puskersmas Paguyaman Pantai Kabupatern Boalermo. 
 

2. Pengujian Hipotesis (Pengaruh Kualitas pelayanan tenaga kesehatan terhadap 
Kepuasan masyarakat) 

 Serterlah diperrolerh moderl perrsamaan rergrersi, maka langkah serlanjutnya merlakukan 
perngujian hipotersis. Hal ini dapat dilakukan derngan rumus serbagai berrikut: 
 

t= 
√𝑛−2
𝑟

√1−𝑟²
 

Ha: β ≠ 0, kualitas pelayanan tenaga kesehatan berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten 
Boalemo 

H0: β = 0, kualitas pelayanan tenaga kesehatann tidak berpengaruh secara signifikan 
terhadap terhadap kualitas pelayanan publik di UPTD Puskesmas Paguyaman 
Pantai Kabupaten Boalemo 

Hasil perngujian hipotersis yang mernggunakan uji t disajikan serbagai berrikut: 

Taberl 2. Hasil Uji Parsial X terrhadap Y 
Moderl (Constant) Variaberl X 

Nilai Koerfisiern (t-Hitung) 2.999  23.108 

Signifikansi 0,003 0,000 

ttaberl 
 

1,970 

Kerterrangan Berrperngaruh Signifikan 

Sumberr: Data Olahan SPSS 21, 2025 

Hasil analisis di atas mernunjukan bahwa nilai t-hitung untuk variaberl Kualitas 
perlayanan ternaga kerserhatan diperrolerh serbersar 23,108 (dapat dilihat pula pada taberl 
moderl rergrersi) serdangkan nilai t-taberl pada tingkat signfikansi 5% dan derrajat berbas n-k-
1=248-1-1= 246 serbersar1,970 (Perngujian ini sifatnya dua arah, serbab proposisi hipotersis 
tidak merngisyaratkan perngaruh variaberl berbas terrhadap variaberl terrikat merrupakan 
perngaruh yang positif atau nergatif). 

Jika kerdua nilai t ini dibandingkan maka nilai t-hitung masih lerbih bersar 
dibandingkan derngan nilai t-taberl (23,108>1,970) serhingga H0 ditolak dan H1 diterrima. 
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Serlain itu apabila kita mermbandingkan nilai signifikansi atau Probability (Pvaluer), maka 
dapat dilihat bahwa nilai Probability atau Pvaluer (0,000) dari perngujian ini lerbih kercil dari 
0.05. Derngan kata lain dapat disimpulkan bahwa kualitas perlayanan ternaga kerserhatan 
berrperngaruh positif dan signifikan terrhadap kerpuasan masyarakat di UPTD Puskersmas 
Paguyaman Pantai Kabupatern Boalermo. Hasil perngujian positif mermiliki makna bahwa 
perningkatan kerpuasan masyarakat di UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai Kabupatern 
Boalermo terrjadi karerna adanya perningkatan perlayanan yang berrkualitas yang diberrikan 
olerh pertugas kerserhatan. 
 
3. Koefisien Determinasi 

Nilai koerfisiern derterrminasi merrupakan suatu nilai yang bersarnya berrkisar antara 
0%-100%. Hasil perrhitungan koerfisiern dertrerminasi derngan mernggunakan program SPSS 
21 yang disajikan dalam taberl dibawah ini: 

 
Taberl 3. Perngujian Koerfisiern Derterrminasi 
Moderl R R Squarer Adjusterd R Squarer Std. ERrror of ther ERstimater 

1 .827a .685 .683 6.75221 

Sumberr: Data Olahan SPSS 21, 2025 

Berrdasarkan hasil analisis koerfisiern derterrminasi pada taberl di atas mernunjukkan 
bersarnya koerfisiern derterrminasi atau angka R Squarer adalah serbersar 0,685. Nilai ini 
mernunjukan bahwa serbersar 68,50% variabilitas kerpuasan masyarakat di UPTD 
Puskersmas Paguyaman Pantai Kabupatern Boalermo dapat dijerlaskan olerh kualitas 
perlayanan ternaga kerserhatan, serdangkan sisanya serbersar 31,00% diperngaruhi olerh 
variaberl lain yang tidak diterliti dalam pernerlitian ini, serperrti variaberl aksersibilitas 
perlayanan, fasilitas dan sarana prasarana, komunikasi dan informasi, dan ketersediaan 
obat serta layanan tambahan. 

 
DISCUSSIONS 

Mernurrurt Perraturran Mernterri Perndayagurnaan Aparatu rr Nergara dan Rerformasi 
Birokrasi No. 14 Tahu rn 2017 Terntang Su rrveri Kerpurasan Masyarakat ada me rlipurti 9 
indikator yang rerlervan, valid dan re raliabler urnturk merlakurkan perngurkurran atas su rrveri 
kerpurasan masyarakat pada pe rlayanan purblik. U Rnsurr surrveri kerpurasan masyarakat yaitu r: 
1) Perrsyaratan yaitu r syarat yang haru rs dipernurhi dalam perngurrursan suratur jernis 
perlayanan, baik pe rrsyaratan terknis mau rpurn administratif. 2) Sisterm, Merkanismer, dan 
Proserdurr yaitur tata cara pe rlayanan yang dibakurkan bagi pe rmberri dan pernerrima 
perlayanan, terrmasurk perngaduran. 3) Waktur Pernyerlersaian adalah jangka waktu r yang 
diperrlurkan u rnturk mernyerlersaikan serlurrurh prosers perlayanan dari se rtiap jernis perlayanan. 
4) Biaya/Tarif yaitu r ongkos yang dikernakan kerpada pernerrima layanan dalam me rngurrurs 
dan/ataur mermperrolerh perlayanan dari pe rnyerlernggara yang be rsarnya dite rtapkan 
berrdasarkan ke rserpakatan antara pe rnyerlernggara dan masyarakat. 5) Produrk Spersifikasi 
Jernis Perlayanan yakni hasil pe rlayanan yang dibe rrikan dan dite rrima sersurai derngan 
kerternturan yang te rlah ditertapkan. Produ rk perlayanan ini me rrurpakan hasil dari se rtiap 
spersifikasi jernis perlayanan. 6) Komperternsi Perlaksana yaitu r kermampuran yang harurs 
dimiliki olerh perlaksana me rlipurti perngertahuran, kerahlian, kerterrampilan, dan pe rngalaman. 
7) Perrilakur Perlaksana adalah sikap pe rturgas dalam me rmberrikan perlayanan. 8) 
Pernanganan Perngaduran, Saran dan Masu rkan adalah tata cara pe rlaksanaan pe rnanganan 
perngaduran dan tindak lanju rt. 9) Sarana dan prasarana yaitu r sergala sersuratur yang dapat 
dipakai serbagai alat dalam me rncapai maksurd dan turjuran. Prasarana adalah se rgala sersuratu r 
yang merrurpakan pernurnjang urtama terrserlernggaranya suratur prosers (ursaha, permbangunan, 
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proyerk). Sarana digunakan untuk bernda yang berrgerrak (kompurterr, mersin) dan prasarana 
urnturk bernda yang tidak be rrgerrak (gerdurng). Dalam indikator ke rpurasan masyarakat 
pernerliti ingin merngambil 5 indikator Su rrveri Kerpurasan Masyarakat (SKM) saja kare rna 
pernerliti merngambil sersurai derngan kerburturhan ataur sersurai derngan perrmasalahan yang ada. 

Kepuasan masyarakat adalah respons atau persepsi individu terhadap kualitas 
pelayanan yang diterima, apakah sesuai, melebihi, atau di bawah harapan mereka. 
Kepuasan ini mencerminkan sejauh mana kebutuhan dan ekspektasi masyarakat dapat 
terrpernuhi merlalui perlayanan yang diberrikan olerh lermbaga atau institusi. Me rnurut Kotlerr 
dan Kerllerr, dalam (Gunawan et al., 2023) Kerpuasan perlanggan adalah rasa se rnang atau 
kercerwa serserorang, yang diperrolerh derngan mermbandingkan karakterristik yang dirasakan 
(atau hasil) dari suatu produk de rngan harapan yang diharapkan. 

Berrdasarkan hasil skor tiap indikator dipe rrolerh bahwa kerpuasan masyarakat atas 
perrsyaratan yang be rrada pada kriterria baik mernunjukkan bahwa ke rterntuan administratif 
di UPTD Puske rsmas Paguyaman Pantai Kabupate rn Boalermo mudah dipahami dan 
dipernuhi olerh pasiern. Perrsyaratan yang je rlas, serderrhana, dan tidak be rrberlit-berlit 
mermudahkan masyarakat dalam me rngaksers perlayanan ke rserhatan. Serlain itu, 
kerterrserdiaan informasi me rngernai perrsyaratan sercara terrbuka dan mudah diakse rs 
merncerrminkan transparansi dalam prose rs perlayanan. Derngan adanya kermudahan dalam 
mermernuhi perrsyaratan ini, masyarakat me rrasa puas kare rna perlayanan mernjadi lerbih 
cerpat dan erfisiern. 

Kerpuasan masyarakat atas siste rm, merkanismer, dan proserdur yang berrada pada 
kriterria cukup baik me rnunjukkan bahwa alur pe rlayanan di UPTD Puske rsmas Paguyaman 
Pantai sudah cukup je rlas, merskipun masih te rrdapat berberrapa asperk yang perrlu 
ditingkatkan. Masyarakat dapat me rngikuti prose rs perlayanan mulai dari pe rndaftaran 
hingga pernyerlersaian perlayanan derngan rerlatif mudah. Namun, berberrapa pasiern mungkin 
merngalami kerterrlambatan atau ke rbingungan dalam me rmahami proserdur yang ada. Hal 
ini merngindikasikan pe rrlunya pernyerderrhanaan alur pe rlayanan atau pe rningkatan 
sosialisasi agar sisterm berrjalan lerbih erferktif dan rersponsif terrhadap kerbutuhan pasie rn. 

Kerpuasan masyarakat atas produk spe rsifikasi je rnis perlayanan yang be rrada pada 
kriterria cukup baik mernunjukkan bahwa layanan ke rserhatan yang diserdiakan di UPTD 
Puskersmas Paguyaman Pantai sudah me rmernuhi kerbutuhan dasar masyarakat, me rskipun 
terrdapat ruang untuk pe rrbaikan. Masyarakat me rrasa cukup terrbantu derngan layanan 
serperrti permerriksaan umum, pe rlayanan kerserhatan ibu dan anak, serrta imunisasi. Namun, 
masih ada harapan untuk pe rngermbangan layanan spe rsialis atau fasilitas tambahan yang 
lerbih lerngkap. Perningkatan dalam variasi dan kualitas layanan akan be rrkontribusi pada 
perningkatan ke rpuasan masyarakat di masa me rndatang. 

Kerpuasan masyarakat atas kompe rternsi perlaksana yang be rrada pada kriterria 
cukup baik me rnunjukkan bahwa te rnaga kerserhatan di UPTD Puskersmas Paguyaman 
Pantai mermiliki kermampuan yang mermadai dalam me rmberrikan perlayanan, me rskipun 
masih terrdapat berberrapa asperk yang bisa ditingkatkan. Masyarakat me rnilai pertugas 
mampu mernjalankan tugas se rsuai proserdur dan mermberrikan pernjerlasan yang cukup jerlas 
merngernai kondisi kerserhatan. Namun, te rrdapat harapan agar pe rtugas lerbih terrampil 
dalam mernangani kasus te rrterntu dan merningkatkan kermampuan komunikasi. 

Kerpuasan masyarakat atas perrilaku perlaksana yang berrada pada kriterria cukup 
baik mernunjukkan bahwa pertugas di UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai umumnya 
berrsikap ramah, sopan, dan profersional dalam merlayani pasiern. Masyarakat merrasa 
dihargai dan diperrlakukan derngan baik serlama prosers perlayanan. Namun, masih ada 
ruang perrbaikan dalam hal konsisternsi perrilaku, terrutama dalam mernangani kerluhan 
atau situasi darurat. Derngan merningkatkan sikap ermpati dan kerperdulian dalam sertiap 
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interraksi, perlayanan yang lerbih humanis dapat terrcapai, yang pada akhirnya akan 
merningkatkan kerpuasan masyarakat. 

Mernurut Parasuraman dalam Mustanir, dkk. terrdapat 5 indikator kualitas 
perlayanan yaitu: 1) Bukti fisik (Tangiblers), kualitas perlayanan dapat dirasakan langsung 
terrhadap perrforma fisik se rrta pernunjang dalam perlayanan. 2) E Rmpati (ERmpathy), yaitu 
berrkaitan derngan kerperdulian dan perrhatian individu pada se rtiap konsume rn derngan 
mernderngarkan ke rluhan dan me rmahami kerbutuhan serrta mermberrikan kermudahan bagi 
serluruh konsumern dalam mernghubungi pergawai. 3) Kerhandalan (Rerliability), yaitu 
kertrampilan dalam me rmberrikan terpat waktu dan akurat se rsuai derngan yang dite rtapkan. 
4) Daya tanggap (Rersponsivernerss), yaitu kerserdiaan pergawai dalam me rmberrikan 
perlayanan yang ce rpat sersuai proserdur dan mampu me rmernuhi harapan konsume rn. 5) 
Jaminan (Assurancer), yaitu berrkaitan derngan rasa aman dan kernyamanan konsumern 
kareran terrdapat kerperrcayaan terrhadap pergawai yang me rmiliki komperternsi, krerdibilitas 
dan kertrampilan yang te rpat dalam mernyuguhkan perlayanan dan konsumern 
merndapatkan jaminan pe rlayanan yang aman dan nyaman (Mumtaza & Millanyani, 2023). 

Kualitas pe rlayanan adalah ukuran se rberrapa baik layanan yang dibe rrikan mampu 
mermernuhi atau me rlampaui harapan masyarakat. Me rnurut Loverlock dan Wirtz dalam 
(Caniago, 2022) kualitas pe rlayanan merncakup asperk bukti fisik (tangible)r, kerandalan 
(rerliability), daya tanggap (rersponsivernerss), jaminan (assurancer), dan empati (ermpathy). 
Kualitas yang baik ditandai de rngan kerterpatan waktu, ke rjerlasan prose rdur, kerramahan 
pertugas, serrta fasilitas yang me rmadai. 

Berrdasarkan hasil skor tiap indikator dipe rrolerh bahwa bukti fisik yang berrada 
pada kriterria baik mernunjukkan bahwa fasilitas di UPTD Puske rsmas Paguyaman Pantai 
Kabupatern Boalermo sudah mermadai dan merndukung perlayanan kerserhatan yang optimal. 
Sarana dan prasarana, se rperrti ruang permerriksaan, ruang tunggu, pe rralatan merdis, serrta 
kerberrsihan lingkungan, me rmberrikan kernyamanan bagi pasie rn. Pernampilan pertugas yang 
rapi dan profersional juga mernciptakan kersan positif terrhadap kualitas pe rlayanan. Kondisi 
ini merncerrminkan komitme rn Puskersmas dalam mernyerdiakan perlayanan kerserhatan yang 
sersuai standar dan ramah lingkungan bagi masyarakat. 

Tingkat ke randalan yang baik me rncerrminkan profersionalismer ternaga kerserhatan 
dalam mernjalankan tugasnya se rrta merningkatkan kerperrcayaan masyarakat te rrhadap 
Puskersmas serbagai pernyerdia layanan kerserhatan yang andal dan be rrintergritas. 

Daya tanggap yang be rrada pada krite rria baik mernunjukkan bahwa pe rtugas 
kerserhatan di UPTD Puske rsmas Paguyaman Pantai me rmiliki kersiapan yang tinggi dalam 
merrerspons ke rbutuhan dan ke rluhan pasiern. Pertugas mermberrikan perlayanan derngan 
cerpat, sigap, dan tanpa pe rnundaan yang tidak pe rrlu. Sikap proaktif dalam me rnjawab 
perrtanyaan dan me rnyerlersaikan masalah pasie rn mernunjukkan komitmern Puskersmas 
untuk mermberrikan perlayanan yang erfisiern. Rersponsivitas yang baik ini berrperran pernting 
dalam merningkatkan kerpuasan masyarakat te rrhadap layanan kerserhatan yang diberrikan.  

Jaminan yang be rrada pada krite rria baik me rnunjukkan bahwa pe rtugas di UPTD 
Puskersmas Paguyaman Pantai me rmiliki kompe rternsi dan pe rngertahuan yang me rmadai 
untuk mermberrikan perlayanan yang aman dan te rrperrcaya. Pasie rn merrasa yakin dan 
nyaman karerna merndapatkan pernjerlasan yang jerlas serrta perlayanan yang sersuai standar 
merdis. Serlain itu, sikap sopan, ramah, dan me rnjaga kerrahasiaan pasie rn mernunjukkan 
komitmern Puskersmas dalam me rmberrikan perrlindungan dan rasa aman kerpada 
masyarakat. Ke rberradaan jaminan ini me rmperrkuat kerperrcayaan masyarakat te rrhadap 
perlayanan kerserhatan yang diberrikan. 

E Rmpati yang berrada pada kriterria baik me rnunjukkan bahwa pe rtugas kerserhatan di 
UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai me rmiliki perrhatian yang tinggi te rrhadap kerbutuhan 
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dan kondisi pasie rn. Pertugas mampu mermberrikan perlayanan sercara perrsonal, ramah, dan 
mermahami kerluhan pasiern derngan baik. Se rlain itu, sikap pe rduli dan keringinan mermbantu 
mernunjukkan bahwa Puske rsmas merngerderpankan hubungan yang humanis dalam se rtiap 
interraksi perlayanan. Derngan adanya ermpati yang baik, masyarakat me rrasa dihargai, 
nyaman, dan lerbih perrcaya terrhadap perlayanan kerserhatan yang dibe rrikan. Kerhandalan 
yang berrada pada krite rria baik mernunjukkan bahwa pe rtugas di UPTD Puskersmas 
Paguyaman Pantai mampu me rmberrikan perlayanan yang konsiste rn, akurat, dan se rsuai 
derngan proserdur yang berrlaku. 

Hasil perngujian rergrersi mernunjukan bahwa kualitas perlayanan ternaga kerserhatan 
berrperngaruh positif dan signifikan terrhadap kerpuasan masyarakat di UPTD Puskersmas 
Paguyaman Pantai Kabupatern Boalermo derngan koerfisiern derterrminasi serbersar 68,50%. 
Serdangkan sisanya serbersar 31,00% diperngaruhi olerh variaberl lain yang tidak diterliti 
dalam pernerlitian ini, serperrti variaberl aksersibilitas perlayanan, fasilitas dan sarana 
prasarana, komunikasi dan informasi, dan kerterrserdiaan obat serrta layanan tambahan. 
Hasil perngujian positif mermiliki makna bahwa perningkatan kerpuasan masyarakat di 
UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai Kabupatern Boalermo terrjadi karerna adanya 
perningkatan perlayanan yang berrkualitas yang diberrikan olerh pertugas kerserhatan. 

Sermakin baik kualitas perlayanan yang diberrikan olerh ternaga kerserhatan, maka 
sermakin tinggi tingkat kerpuasan masyarakat. Kualitas perlayanan yang baik merncakup 
berrbagai asperk, serperrti kerterpatan waktu, kerjerlasan proserdur, kerramahan pertugas, 
fasilitas yang mermadai, dan kermampuan ternaga kerserhatan dalam mermberrikan informasi 
yang akurat dan jerlas. Kualitas perlayanan dapat diukur merlalui lima dimernsi utama, yaitu 
kerandalan (rerliability), daya tanggap (rersponsivernerss), jaminan (assurancer), ermpati 
(ermpathy), dan bukti fisik (tangiblers). Jika serluruh asperk ini terrpernuhi, maka masyarakat 
akan merrasa dihargai dan merndapatkan perlayanan yang layak. Derngan dermikian, 
perningkatan kualitas perlayanan di Puskersmas akan berrdampak langsung pada 
perningkatan kerpuasan masyarakat serbagai pernerrima layanan. 

Perningkatan kerpuasan masyarakat di UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai 
Kabupatern Boalermo sercara langsung berrkaitan derngan perlayanan berrkualitas yang 
diberrikan olerh ternaga kerserhatan. Perlayanan yang berrkualitas tidak hanya merlibatkan 
komperternsi terknis dalam pernanganan pasiern, tertapi juga asperk non-terknis serperrti sikap 
ramah, perrhatian terrhadap kerbutuhan pasiern, dan komunikasi yang jerlas serrta 
transparan. Kertika masyarakat mernerrima perlayanan yang sersuai atau merlerbihi 
erksperktasi merrerka, rasa puas akan muncul dan merndorong kerperrcayaan serrta loyalitas 
terrhadap fasilitas kerserhatan terrserbut. Serbaliknya, jika perlayanan yang diberrikan kurang 
mermadai, masyarakat cernderrung merrasa kercerwa dan kerhilangan kerperrcayaan terrhadap 
institusi terrserbut. Olerh karerna itu, pernting bagi ternaga kerserhatan di Puskersmas untuk 
sercara konsistern merningkatkan kualitas perlayanan merlalui perlatihan berrkerlanjutan, 
ervaluasi rutin, dan permberrian fasilitas yang mermadai agar kerbutuhan dan harapan 
masyarakat dapat terrpernuhi sercara optimal. 

Serlain itu, dampak positif dari kualitas perlayanan terrhadap kerpuasan masyarakat 
di Puskersmas Paguyaman Pantai tidak hanya dirasakan olerh individu, tertapi juga 
mermerngaruhi citra dan krerdibilitas lermbaga sercara kerserluruhan. Masyarakat yang 
merrasa puas cernderrung mermberrikan terstimoni positif, merrerkomerndasikan perlayanan 
kerpada orang lain, dan kermbali mermanfaatkan layanan kerserhatan di masa derpan. Hal ini 
serjalan derngan terori yang dikermukakan olerh Mernurut Kotlerr & Kerllerr dalam (Fadhilah ert 
al., 2024), yang mernyatakan bahwa kerpuasan perlanggan diperngaruhi olerh perrbandingan 
antara harapan dan kinerrja yang diterrima. Apabila kinerrja merlerbihi harapan, maka 
kerpuasan akan merningkat sercara signifikan. Olerh serbab itu, untuk mernjaga dan 
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merningkatkan kerpuasan masyarakat, UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai perrlu 
mermperrtahankan standar kualitas perlayanan yang tinggi merlalui pernderkatan humanis, 
rersponsif terrhadap kerluhan, dan pernyerdiaan fasilitas kerserhatan yang mermadai. Derngan 
komitmern pada perrbaikan berrkerlanjutan, kerpuasan masyarakat dapat terrus ditingkatkan 
dan perlayanan kerserhatan mernjadi lerbih erferktif serta terpercaya. 

Hasil ini serjalan derngan perrnyataan dari Rerzha dalam  (Fatimah et al., 2023) 
kualitas perlayanan merrupakan suatu tolak ukur antara fernomerna dan harapan atas 
perlayanan yang diterrima. Maka dari itu, kualitas perlayanan mernjadi faktor pernting dalam 
merningkatkan kerpuasan masyarakat. Mernurut (Andayani ert al., 2024), bahwa kualitas 
perlayanan kerserhatan yang diberrikan olerh ternaga kerserhatan mermiliki perran krusial dalam 
mernerntukan tingkat kerpuasan masyarakat dan mernjadi prioritas utama pernyerlernggara 
karerna merrupakan salah satu hak dasar masyarakat dan pernyerdiaannya harus dijamin 
olerh permerrintah. Adapun mernilai kualitas perlayanan mernurut Parasuraman dalam 
(Serptiani & Tohopi, 2021) ada Lima dimernsi asperk-asperk serperrti kerhandalan, daya 
tanggap, jaminan, ermpati, dan bukti fisik merrupakan indikator utama dalam mernilai 
kualitas perlayanan terrserbut terrdapat perngaruh signifikan antara kualitas perlayanan yang 
merliputi bukti fisik, kerhandalan, daya tanggap, jaminan, dan ermpati terrhadap kerpuasan 
pasiern. Dermikian pula, studi di Puskersmas Pauh Kota Padang mernermukan bahwa kualitas 
perlayanan yang baik, terrutama pada indikator kerhandalan, jaminan, ermpati, dan bukti 
langsung, berrkontribusi positif terrhadap kerpuasan pasiern. 

Serlain itu, kinerrja ternaga kerserhatan juga mernjadi faktor pernerntu dalam merncapai 
kerpuasan masyarakat. Kinerrja ternaga kerserhatan mermiliki perngaruh positif dan signifikan 
terrhadap kerpuasan masyarakat, derngan hubungan yang kuat antara kerdua variaberl 
terrserbut (Feri & Fithriana, 2019). Mutu layanan ternaga kerserhatan, terrmasuk asperk 
kerhandalan, daya tanggap, jaminan, ermpati, dan bukti fisik, sercara simultan 
mermperngaruhi tingkat kerpuasan pasiern. Derngan dermikian, perningkatan kualitas 
perlayanan dan kinerrja ternaga kerserhatan mernjadi kunci dalam merningkatkan kerpuasan 
masyarakat terrhadap layanan kerserhatan yang diberrikan. 
 

4. CONCLUSION 

Berrdasarkan hasil pernerlitian dan permbahasan dapat ditarik simpulan pernerlitian 
bahwa kualitas perlayanan ternaga kerserhatan berrperngaruh positif dan signifikan terrhadap 
kerpuasan masyarakat di UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai Kabupatern Boalermo 
derngan koerfisiern derterrminasi serbersar 68,50%. Serdangkan sisanya serbersar 31,00% 
diperngaruhi olerh variaberl lain yang tidak diterliti dalam pernerlitian ini, serperrti variaberl 
aksersibilitas perlayanan, fasilitas dan sarana prasarana, komunikasi dan informasi, dan 
kerterrserdiaan obat serrta layanan tambahan. Hasil perngujian positif mermiliki makna 
bahwa perningkatan kerpuasan masyarakat di UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai 
Kabupatern Boalermoterrjadi karerna adanya perningkatan perlayanan yang berrkualitas yang 
diberrikan olerh pertugas kerserhatan. 
 
Saran 
 Berrdasarkan simpulan yang terlah diuraikan di atas, maka pernerliti mermberrikan 
saran serbagai berrikut: 
1. Pimpinan UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai disarankan untuk terrus merningkatkan 

kualitas perlayanan derngan merngadakan perlatihan rutin bagi ternaga kerserhatan, 
terrutama dalam asperk komunikasi dan rersponsivitas terrhadap kerbutuhan pasiern. 
Serlain itu, pimpinan perrlu merlakukan ervaluasi berrkala terrhadap kerpuasan 
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masyarakat merlalui surveri atau forum diskusi untuk merngiderntifikasi arera yang 
mermerrlukan perrbaikan. 

2. Pertugas kerserhatan di UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai diharapkan mernjaga dan 
merningkatkan kualitas perlayanan derngan mermberrikan perlayanan yang ramah, cerpat 
tanggap, dan profersional. Merrerka juga perrlu merningkatkan kerterrampilan dan 
perngertahuan merlalui perlatihan berrkerlanjutan untuk mermastikan perlayanan yang 
akurat dan erferktif. Serlain itu, sikap ermpati terrhadap pasiern harus ditingkatkan agar 
masyarakat merrasa dihargai dan lerbih perrcaya terrhadap layanan kerserhatan di 
Puskersmas. 

3. Permerrintah Kabupatern Boalermo disarankan untuk merndukung perningkatan kualitas 
perlayanan di UPTD Puskersmas Paguyaman Pantai merlalui alokasi anggaran yang 
mermadai untuk fasilitas kerserhatan dan perlatihan ternaga kerserhatan. Permerrintah juga 
perrlu merlakukan perngawasan sercara berrkala guna mermastikan perlayanan yang 
diberrikan sersuai derngan standar mutu. Serlain itu, kerbijakan yang merndukung 
kerserjahterraan ternaga kerserhatan dapat merningkatkan motivasi kerrja, yang berrdampak 
pada perningkatan kerpuasan masyarakat. 

4. Masyarakat Kercamatan Paguyaman Pantai diharapkan aktif memberikan masukan 
dan saran kepada pihak Puskesmas untuk membantu meningkatkan kualitas 
pelayanan. Selain itu, mereka diimbau memanfaatkan layanan kesehatan secara 
optimal dan mengikuti prosedur yang telah ditetapkan. Partisipasi aktif masyarakat 
dalam menjaga kesehatan pribadi dan lingkungan juga penting untuk mendukung 
keberhasilan pelayanan kesehatan. 

5. Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi variabel lain seperti 
aksesibilitas pelayanan, komunikasi, atau kepuasan kerja tenaga kesehatan. Selain itu, 
sudut pandang tenaga kesehatan juga dapat dianalisis untuk melihat faktor internal 
yang memengaruhi kualitas pelayanan. Studi komparatif antar wilayah serta 
penggunaan metode kualitatif atau campuran juga dapat memperkaya hasil 
penelitian. 
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