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1. INTRODUCTION

Indonesia merupakan negara yang memiliki tanggung jawab dalam menyediakan
pelayanan publik yang berkualitas pada masyarakat. Salah satu peran utama dalam
menerapkan tata kelola yang baik adalah penyampaian layanan publik. Masyarakat,
sebagai penerima layanan publik, tentu saja menginginkan layanan yang baik dari
pemerintah karena, pada dasarnya, setiap manusia membutuhkan apa yang dikenal
sebagai layanan, oleh karena itu dapat dikatakan bahwa layanan tidak dapat dipisahkan
dari kehidupan seseorang. Secara umum, pelayanan adalah tindakan dilayani oleh
seseorang atau sekelompok orang dan menerima pelayanan sebagai balasannya, baik
secara langsung maupun tidak langsung yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain
(Tahir & Asnawi, 2020.)

Salah satu jenis layanan yang ditawarkan oleh pemerintah atau birokrasi kepada
masyarakat adalah layanan publik. Pemberian layanan (melayani) kebutuhan seseorang
atau kelompok yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan
pokok dan tata cara yang telah ditetapkan disebut pelayanan publik. (Dali et al.,, 2024).
Pelayanan publik didefinisikan oleh Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik sebagai kegiatan atau rangkaian tindakan yang dimaksudkan untuk
memenuhi kebutuhan hukum setiap orang akan barang dan jasa serta layanan
administratif yang ditawarkan oleh penyelenggara pelayanan publik. Karena efisiensi
suatu lembaga pemerintah sering diukur oleh tingkat pelayanan publik yang diberikan
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oleh birokrat kepada masyarakat, pelayanan tersebut harus selalu baik dan berkualitas
tinggi sesuai dengan tujuan atau harapan masyarakat.

Meningkatkan kualitas layanan publik sebagaimana tertuang dalam Peraturan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PAN & RB) Nomor
14 tahun 2017 Tentang Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan
Pelayanan Publik dimana Instansi pemerintah diamanatkan untuk melakukan Survei
Kepuasan Masyarakat sebagai tolak ukur untuk menilai tingkat kualitas pelayanan,
(Abdussamad et al., 2021).

Kualitas pelayanan tenaga 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.

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan peneliti di Puskesmas Paguyaman
Pantai Kabupaten Boalemo bahwa terdapat beberapa permasalahan terkait kepuasan
masyarakat terhadap kualitas pelayanan tenaga kesehatan. Masalah yang ditemui yaitu:
1) Kurangnya sarana dan prasarana, seperti tempat parkiran yang belum memadai, ruang
pelayanan sempit dan kurangnya tempat duduk sehingga menyebabkan sebagian
masyarakat yang berkunjung berdiri. 2). Kurang responsifnya dan keramahan petugas
pelayanan tenaga kesehatan di Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo. Hal
ini selalu menjadi permasalahan yang tidak pernah terselelesaikan dari dulu hingga kini.
3) kurangnya daya tanggap dan keterampilan pegawai dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat. Sikap tanggap tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan yang
dibutuhkan 4) Terkait dengan ketepatan waktu, ketepatan waktu pelayanan merupakan
jaminan dari petugas tenaga kesehatan dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan
oleh masyarakat. Namun fakta yang ada di lapangan para tenaga kesehatan memberikan
pelayanan masih belum sesuai yang diharapkan masyarakat, dimana terdapat sebagian
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masyarakat yang mengeluh akibat belum optimalnya dalam melayani mereka. 5)
Kurangnya kepedulian petugas puskesmas terhadap pasien atau pengunjung,
menjadikan sikap yang di tunjukan oleh petugas kepada pasien menjadi tidak
sebagaimana mestinya.
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

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskritif verifikatif kuantitatif. Tujuan
dalam penelitian ini adalah untuk membuktikan pengaruh kualitas pelayanan tenaga
kesehatan terhadap kepuasan masyarakat. Metode verifikatif menurut (Sugiyono, 2020)
diartikan sebagai penelitian yang dilakukan terhadap populasi atau sampel tertentu
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Populasi digunakan dalam
penelitian yakni 3.000 masyarakat/pasien diambil selama satu tahun yang telah
mendapatkan 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 T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 6.156 2.052 2.999 .003
Kualitas 847 .037 827 23.108 .000
Pelayanan

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2025
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Berdasarkan hasil perhitungan dari tabel di atas, maka diperoleh persamaan regresi
yaitu:
Y=6,156+0,847 X
Berdasarkan model persamaan regresi tersebut, maka dapat diinterpretasikan hal-
hal sebagai berikut:

a. Nilai konstanta sebesar 6,156 menunjukan jika tidak terdapat pengaruh dari variabel
kualitas pelayanan tenaga kesehatan, maka rata-rata nilai dari variabel kepuasan
masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo adalah
sebesar 6,156 satuan.

b. Nilai Koefisien Regresi Variabel X (Kualitas pelayanan tenaga kesehatan),
menunjukan setiap peningkatan variabel Kualitas pelayanan tenaga kesehatan
sebesar 1 satuan maka kepuasan masyarakat sebesar akan mengalami peningkatan
(sebab koefisien positif) sebesar 0,847 kali satuan.

c. Nilai Koefisien regresi dengan arah positif menunjukan bahwa kualitas pelayanan
tenaga kesehatan akan mampu meningkatkan kepuasan masyarakat di UPTD
Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo.

2. Pengujian Hipotesis (Pengaruh Kualitas pelayanan tenaga kesehatan terhadap
Kepuasan masyarakat)
Setelah diperoleh model persamaan regresi, maka langkah selanjutnya melakukan
pengujian hipotesis. Hal ini dapat dilakukan dengan rumus sebagai berikut:

n=2

Vi-r?

Ha: 3 # 0, kualitas pelayanan tenaga kesehatan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten
Boalemo

HO: 3 =0, kualitas pelayanan tenaga kesehatann tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap terhadap kualitas pelayanan publik di UPTD Puskesmas Paguyaman
Pantai Kabupaten Boalemo

Hasil pengujian hipotesis yang menggunakan uji t disajikan sebagai berikut:

Tabel 2. Hasil Uji Parsial X terhadap Y

t=

Model (Constant) Variabel X

Nilai Koefisien (t-Hitung) 2.999 23.108

Signifikansi 0,003 0,000

ttabel 1,970

Keterangan Berpengaruh Signifikan

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2025

Hasil analisis di atas menunjukan bahwa nilai t-nitung untuk variabel Kualitas
pelayanan tenaga kesehatan diperoleh sebesar 23,108 (dapat dilihat pula pada tabel
model regresi) sedangkan nilai t-tabel pada tingkat signfikansi 5% dan derajat bebas n-k-
1=248-1-1= 246 sebesar1,970 (Pengujian ini sifatnya dua arah, sebab proposisi hipotesis
tidak mengisyaratkan pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat merupakan
pengaruh yang positif atau negatif).

Jika kedua nilai t ini dibandingkan maka nilai t-hitung masih lebih besar
dibandingkan dengan nilai t-tabel (23,108>1,970) sehingga Ho ditolak dan H: diterima.
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Selain itu apabila kita membandingkan nilai signifikansi atau Probability (Pvaiue), maka
dapat dilihat bahwa nilai Probability atau Pvaie (0,000) dari pengujian ini lebih kecil dari
0.05. Dengan kata lain dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tenaga kesehatan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas
Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo. Hasil pengujian positif memiliki makna bahwa
peningkatan kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten
Boalemo terjadi karena adanya peningkatan pelayanan yang berkualitas yang diberikan
oleh petugas kesehatan.

3. Koefisien Determinasi

Nilai koefisien determinasi merupakan suatu nilai yang besarnya berkisar antara
0%-100%. Hasil perhitungan koefisien detreminasi dengan menggunakan program SPSS
21 yang disajikan dalam tabel dibawabh ini:

Tabel 3. Pengujian Koefisien Determinasi

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 8272 .685 .683 6.75221

Sumber: Data Olahan SPSS 21, 2025

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi pada tabel di atas menunjukkan
besarnya koefisien determinasi atau angka R Square adalah sebesar 0,685. Nilai ini
menunjukan bahwa sebesar 68,50% variabilitas kepuasan masyarakat di UPTD
Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo dapat dijelaskan oleh kualitas
pelayanan tenaga kesehatan, sedangkan sisanya sebesar 31,00% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti variabel aksesibilitas
pelayanan, fasilitas dan sarana prasarana, komunikasi dan informasi, dan ketersediaan
obat serta layanan tambahan.

DISCUSSIONS

Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi No. 14 Tahun 2017 Tentang Survei Kepuasan Masyarakat ada meliputi 9
indikator yang relevan, valid dan realiable untuk melakukan pengukuran atas survei
kepuasan masyarakat pada pelayanan publik. Unsur survei kepuasan masyarakat yaitu:
1) Persyaratan yaitu syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 2) Sistem, Mekanisme, dan
Prosedur yaitu tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan, termasuk pengaduan. 3) Waktu Penyelesaian adalah jangka waktu yang
diperlukan untuk menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.
4) Biaya/Tarif yaitu ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam mengurus
dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya ditetapkan
berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 5) Produk Spesifikasi
Jenis Pelayanan yakni hasil pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap
spesifikasi jenis pelayanan. 6) Kompetensi Pelaksana yaitu kemampuan yang harus
dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman.
7) Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan pelayanan. 8)
Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan adalah tata cara pelaksanaan penanganan
pengaduan dan tindak lanjut. 9) Sarana dan prasarana yaitu segala sesuatu yang dapat
dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu
yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan,
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proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan prasarana
untuk benda yang tidak bergerak (gedung). Dalam indikator kepuasan masyarakat
peneliti ingin mengambil 5 indikator Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) saja karena
peneliti mengambil sesuai dengan kebutuhan atau sesuai dengan permasalahan 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
terpenuhi melalui pelayanan yang diberikan oleh lembaga atau institusi. Menurut Kotler
dan Keller, dalam (Gunawan et al.,, 2023) Kepuasan pelanggan adalah rasa senang atau
kecewa seseorang, yang diperoleh dengan membandingkan karakteristik yang dirasakan
(atau hasil) dari suatu produk dengan harapan yang diharapkan.

Berdasarkan hasil skor tiap indikator diperoleh bahwa kepuasan masyarakat atas
persyaratan yang berada pada kriteria baik menunjukkan bahwa ketentuan administratif
di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo mudah dipahami dan
dipenuhi oleh pasien. Persyaratan yang jelas, sederhana, dan tidak berbelit-belit
memudahkan masyarakat dalam mengakses pelayanan kesehatan. Selain itu,
ketersediaan informasi mengenai persyaratan secara terbuka dan mudah diakses
mencerminkan transparansi dalam proses pelayanan. Dengan adanya kemudahan dalam
memenuhi persyaratan ini, masyarakat merasa puas karena pelayanan menjadi lebih
cepat dan efisien.

Kepuasan masyarakat atas sistem, mekanisme, dan prosedur yang berada pada
kriteria cukup baik menunjukkan bahwa alur pelayanan di UPTD Puskesmas Paguyaman
Pantai sudah cukup jelas, meskipun masih terdapat beberapa aspek yang perlu
ditingkatkan. Masyarakat dapat mengikuti proses pelayanan mulai dari pendaftaran
hingga penyelesaian pelayanan dengan relatif mudah. Namun, beberapa pasien mungkin
mengalami keterlambatan atau kebingungan dalam memahami prosedur yang ada. Hal
ini mengindikasikan perlunya penyederhanaan alur pelayanan atau peningkatan
sosialisasi agar sistem berjalan lebih efektif dan responsif terhadap kebutuhan pasien.

Kepuasan masyarakat atas produk spesifikasi jenis pelayanan yang berada pada
kriteria cukup baik menunjukkan bahwa layanan kesehatan yang disediakan di UPTD
Puskesmas Paguyaman Pantai sudah memenuhi kebutuhan dasar masyarakat, meskipun
terdapat ruang untuk perbaikan. Masyarakat merasa cukup terbantu dengan layanan
seperti pemeriksaan umum, pelayanan kesehatan ibu dan anak, serta imunisasi. Namun,
masih ada harapan untuk pengembangan layanan spesialis atau fasilitas tambahan yang
lebih lengkap. Peningkatan dalam variasi dan kualitas layanan akan berkontribusi pada
peningkatan kepuasan masyarakat di masa mendatang.

Kepuasan masyarakat atas kompetensi pelaksana yang berada pada kriteria
cukup baik menunjukkan bahwa tenaga kesehatan di UPTD Puskesmas Paguyaman
Pantai memiliki kemampuan yang memadai dalam memberikan pelayanan, meskipun
masih terdapat beberapa aspek yang bisa ditingkatkan. Masyarakat menilai petugas
mampu menjalankan tugas sesuai prosedur dan memberikan penjelasan yang cukup jelas
mengenai kondisi kesehatan. Namun, terdapat harapan agar petugas lebih terampil
dalam menangani kasus tertentu dan meningkatkan kemampuan komunikasi.

Kepuasan masyarakat atas perilaku pelaksana yang berada pada kriteria cukup
baik menunjukkan bahwa petugas di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai umumnya
bersikap ramah, sopan, dan profesional dalam melayani pasien. Masyarakat merasa
dihargai dan diperlakukan dengan baik selama proses pelayanan. Namun, masih ada
ruang perbaikan dalam hal konsistensi perilaku, terutama dalam menangani keluhan
atau situasi darurat. Dengan meningkatkan sikap empati dan kepedulian dalam setiap
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interaksi, pelayanan yang lebih humanis dapat tercapai, yang pada akhirnya akan
meningkatkan kepuasan masyarakat.

Menurut Parasuraman dalam Mustanir, dkk. terdapat 5 indikator kualitas
pelayanan yaitu: 1) Bukti fisik (Tangibles), kualitas pelayanan dapat dirasakan langsung
terhadap performa fisik serta penunjang dalam pelayanan. 2) Empati (Empathy), yaitu
berkaitan dengan kepedulian dan perhatian individu pada setiap konsumen dengan
mendengarkan keluhan dan memahami kebutuhan serta memberikan kemudahan bagi
seluruh konsumen dalam menghubungi pegawai. 3) Kehandalan (Reliability), yaitu
ketrampilan dalam memberikan tepat waktu dan akurat sesuai dengan yang ditetapkan.
4) Daya tanggap (Responsiveness), yaitu kesediaan pegawai dalam memberikan
pelayanan yang cepat sesuai prosedur dan mampu memenuhi harapan konsumen. 5)
Jaminan (Assurance), yaitu berkaitan dengan rasa aman dan kenyamanan konsumen
karean terdapat kepercayaan terhadap pegawai yang memiliki kompetensi, kredibilitas
dan Kketrampilan yang tepat dalam menyuguhkan pelayanan dan konsumen
mendapatkan jaminan pelayanan yang aman dan nyaman (Mumtaza & Millanyani, 2023).

Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa baik layanan yang diberikan mampu
memenuhi atau melampaui harapan masyarakat. Menurut Lovelock dan Wirtz dalam
(Caniago, 2022) kualitas pelayanan mencakup aspek bukti fisik (tangible), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).
Kualitas yang baik ditandai dengan ketepatan waktu, kejelasan prosedur, keramahan
petugas, serta fasilitas yang memadai.

Berdasarkan hasil skor tiap indikator diperoleh bahwa bukti fisik yang berada
pada kriteria baik menunjukkan bahwa fasilitas di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai
Kabupaten Boalemo sudah memadai dan mendukung pelayanan kesehatan yang optimal.
Sarana dan prasarana, seperti ruang pemeriksaan, ruang tunggu, peralatan medis, serta
kebersihan lingkungan, memberikan kenyamanan bagi pasien. Penampilan petugas yang
rapi dan profesional juga menciptakan kesan positif terhadap kualitas pelayanan. Kondisi
ini mencerminkan komitmen Puskesmas dalam menyediakan pelayanan kesehatan yang
sesuai standar dan ramah lingkungan bagi masyarakat.

Tingkat keandalan yang baik mencerminkan profesionalisme tenaga kesehatan
dalam menjalankan tugasnya serta meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
Puskesmas sebagai penyedia layanan kesehatan yang andal dan berintegritas.

Daya tanggap yang berada pada kriteria baik menunjukkan bahwa petugas
kesehatan di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai memiliki kesiapan yang tinggi dalam
merespons kebutuhan dan keluhan pasien. Petugas memberikan pelayanan dengan
cepat, sigap, dan tanpa penundaan yang tidak perlu. Sikap proaktif dalam menjawab
pertanyaan dan menyelesaikan masalah pasien menunjukkan komitmen Puskesmas
untuk memberikan pelayanan yang efisien. Responsivitas yang baik ini berperan penting
dalam meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap layanan kesehatan yang diberikan.

Jaminan yang berada pada kriteria baik menunjukkan bahwa petugas di UPTD
Puskesmas Paguyaman Pantai memiliki kompetensi dan pengetahuan yang memadai
untuk memberikan pelayanan yang aman dan terpercaya. Pasien merasa yakin dan
nyaman karena mendapatkan penjelasan yang jelas serta pelayanan yang sesuai standar
medis. Selain itu, sikap sopan, ramah, dan menjaga kerahasiaan pasien menunjukkan
komitmen Puskesmas dalam memberikan perlindungan dan rasa aman kepada
masyarakat. Keberadaan jaminan ini memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap
pelayanan kesehatan yang diberikan.

Empati yang berada pada kriteria baik menunjukkan bahwa petugas kesehatan di
UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai memiliki perhatian yang tinggi terhadap kebutuhan
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dan kondisi pasien. Petugas mampu memberikan pelayanan secara personal, ramah, dan
memahami keluhan pasien dengan baik. Selain itu, sikap peduli dan keinginan membantu
menunjukkan bahwa Puskesmas mengedepankan hubungan yang humanis dalam setiap
interaksi pelayanan. Dengan adanya empati yang baik, masyarakat merasa dihargai,
nyaman, dan lebih percaya terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan. Kehandalan
yang berada pada kriteria baik menunjukkan bahwa petugas di UPTD Puskesmas
Paguyaman Pantai mampu memberikan pelayanan yang konsisten, akurat, dan sesuai
dengan prosedur yang berlaku.

Hasil pengujian regresi menunjukan bahwa kualitas pelayanan tenaga kesehatan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas
Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo dengan koefisien determinasi sebesar 68,50%.
Sedangkan sisanya sebesar 31,00% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini, seperti variabel aksesibilitas pelayanan, fasilitas dan sarana
prasarana, komunikasi dan informasi, dan ketersediaan obat serta layanan tambahan.
Hasil pengujian positif memiliki makna bahwa peningkatan kepuasan masyarakat di
UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo terjadi karena adanya
peningkatan pelayanan yang berkualitas yang diberikan oleh petugas kesehatan.

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga kesehatan, maka
semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat. Kualitas pelayanan yang baik mencakup
berbagai aspek, seperti ketepatan waktu, kejelasan prosedur, keramahan petugas,
fasilitas yang memadai, dan kemampuan tenaga kesehatan dalam memberikan informasi
yang akurat dan jelas. Kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi utama, yaitu
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy), dan bukti fisik (tangibles). Jika seluruh aspek ini terpenuhi, maka masyarakat
akan merasa dihargai dan mendapatkan pelayanan yang layak. Dengan demikian,
peningkatan kualitas pelayanan di Puskesmas akan berdampak langsung pada
peningkatan kepuasan masyarakat sebagai penerima layanan.

Peningkatan kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai
Kabupaten Boalemo secara langsung berkaitan dengan pelayanan berkualitas yang
diberikan oleh tenaga kesehatan. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya melibatkan
kompetensi teknis dalam penanganan pasien, tetapi juga aspek non-teknis seperti sikap
ramah, perhatian terhadap kebutuhan pasien, dan komunikasi yang jelas serta
transparan. Ketika masyarakat menerima pelayanan yang sesuai atau melebihi
ekspektasi mereka, rasa puas akan muncul dan mendorong kepercayaan serta loyalitas
terhadap fasilitas kesehatan tersebut. Sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan kurang
memadai, masyarakat cenderung merasa kecewa dan kehilangan kepercayaan terhadap
institusi tersebut. Oleh karena itu, penting bagi tenaga kesehatan di Puskesmas untuk
secara konsisten meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan berkelanjutan,
evaluasi rutin, dan pemberian fasilitas yang memadai agar kebutuhan dan harapan
masyarakat dapat terpenuhi secara optimal.

Selain itu, dampak positif dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat
di Puskesmas Paguyaman Pantai tidak hanya dirasakan oleh individu, tetapi juga
memengaruhi citra dan kredibilitas lembaga secara keseluruhan. Masyarakat yang
merasa puas cenderung memberikan testimoni positif, merekomendasikan pelayanan
kepada orang lain, dan kembali memanfaatkan layanan kesehatan di masa depan. Hal ini
sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Menurut Kotler & Keller dalam (Fadhilah et
al,, 2024), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh perbandingan
antara harapan dan kinerja yang diterima. Apabila kinerja melebihi harapan, maka
kepuasan akan meningkat secara signifikan. Oleh sebab itu, untuk menjaga dan
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meningkatkan kepuasan masyarakat, UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai perlu
mempertahankan standar kualitas pelayanan yang tinggi melalui pendekatan humanis,
responsif terhadap keluhan, dan penyediaan fasilitas kesehatan yang memadai. Dengan
komitmen pada perbaikan berkelanjutan, kepuasan masyarakat dapat terus ditingkatkan
dan pelayanan kesehatan menjadi lebih efektif serta terpercaya.

Hasil ini sejalan dengan pernyataan dari Rezha dalam (Fatimah et al, 2023)
kualitas pelayanan merupakan suatu tolak ukur antara fenomena dan harapan atas
pelayanan yang diterima. Maka dari itu, kualitas pelayanan menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan masyarakat. Menurut (Andayani et al., 2024), bahwa kualitas
pelayanan kesehatan yang diberikan oleh tenaga kesehatan memiliki peran krusial dalam
menentukan tingkat kepuasan masyarakat dan menjadi prioritas utama penyelenggara
karena merupakan salah satu hak dasar masyarakat dan penyediaannya harus dijamin
oleh pemerintah. Adapun menilai kualitas pelayanan menurut Parasuraman dalam
(Septiani & Tohopi, 2021) ada Lima dimensi aspek-aspek seperti kehandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik merupakan indikator utama dalam menilai
kualitas pelayanan tersebut terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan yang
meliputi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan
pasien. Demikian pula, studi di Puskesmas Pauh Kota Padang menemukan bahwa kualitas
pelayanan yang baik, terutama pada indikator kehandalan, jaminan, empati, dan bukti
langsung, berkontribusi positif terhadap kepuasan pasien.

Selain itu, kinerja tenaga kesehatan juga menjadi faktor penentu dalam mencapai
kepuasan masyarakat. Kinerja tenaga kesehatan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat, dengan hubungan yang kuat antara kedua variabel
tersebut (Feri & Fithriana, 2019). Mutu layanan tenaga kesehatan, termasuk aspek
kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, secara simultan
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Dengan demikian, peningkatan kualitas
pelayanan dan kinerja tenaga kesehatan menjadi kunci dalam meningkatkan kepuasan
masyarakat terhadap layanan kesehatan yang diberikan.

4. CONCLUSION

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik simpulan penelitian
bahwa kualitas pelayanan tenaga kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai Kabupaten Boalemo
dengan koefisien determinasi sebesar 68,50%. Sedangkan sisanya sebesar 31,00%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti variabel
aksesibilitas pelayanan, fasilitas dan sarana prasarana, komunikasi dan informasi, dan
ketersediaan obat serta layanan tambahan. Hasil pengujian positif memiliki makna
bahwa peningkatan kepuasan masyarakat di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai
Kabupaten Boalemoterjadi karena adanya peningkatan pelayanan yang berkualitas yang
diberikan oleh petugas kesehatan.

Saran
Berdasarkan simpulan yang telah diuraikan di atas, maka peneliti memberikan
saran sebagai berikut:

1. Pimpinan UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas pelayanan dengan mengadakan pelatihan rutin bagi tenaga kesehatan,
terutama dalam aspek komunikasi dan responsivitas terhadap kebutuhan pasien.
Selain itu, pimpinan perlu melakukan evaluasi berkala terhadap kepuasan
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masyarakat melalui survei atau forum diskusi untuk mengidentifikasi area yang
memerlukan perbaikan.

2. Petugas kesehatan di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai diharapkan menjaga dan
meningkatkan kualitas pelayanan dengan memberikan pelayanan yang ramah, cepat
tanggap, dan profesional. Mereka juga perlu meningkatkan keterampilan dan
pengetahuan melalui pelatihan berkelanjutan untuk memastikan pelayanan yang
akurat dan efektif. Selain itu, sikap empati terhadap pasien harus ditingkatkan agar
masyarakat merasa dihargai dan lebih percaya terhadap layanan kesehatan di
Puskesmas.

3. Pemerintah Kabupaten Boalemo disarankan untuk mendukung peningkatan kualitas
pelayanan di UPTD Puskesmas Paguyaman Pantai melalui alokasi anggaran yang
memadai untuk fasilitas kesehatan dan pelatihan tenaga kesehatan. Pemerintah juga
perlu melakukan pengawasan secara berkala guna memastikan pelayanan yang
diberikan sesuai dengan standar mutu. Selain itu, kebijakan yang mendukung
kesejahteraan tenaga kesehatan dapat meningkatkan motivasi kerja, yang berdampak
pada peningkatan kepuasan masyarakat.

4. Masyarakat Kecamatan 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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