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ABSTRAK

Seiring kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dalam hal pelayanan, maka
unit penyelenggara pelayanan publik dituntut memenuhi harapan masyarakat dalam
melakukan pelayanan, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) dan tingkat kepentingan/harapan pasien terhadap pelayanan di
Puskesmas Karang Mekar kota Banjarmasin.

Kerangka pemikiran penelitian ini membandingkan pelayanan kesehatan di
Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin antara realita dengan harapan masyarakat
yang diukur dengan 9 indikator Indeks Kepuasan Masyarakat sesuai Permenpan-RB
Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan IKM Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah termasuk Puskesmas. Sampel penelitian ini adalah sebanyak 10 informan
wawancara dan 370 sampel angket (kuesioner). Jenis data yang digunakan adalah data
primer dilakukan melalui wawancara dan penyebaran angket.

Sedangkan metode analisis data menggunakan Analisis Indeks Kepuasan
Masyarakat diperoleh hasil sebesar 3.37 dan Nilai IKM sebesar 84.14. Hal ini berarti
bahwa mutu pelayanan yang dilakukan oleh Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin
termasuk dalam kategori B (baik). Tingkat kesesuaian kinerja dengan tingkat kepentingan
dengan nilai rata-rata tingkat kinerja (X) adalah 3,37 dan nilai rata-rata tingkat
kepentingan () adalah 3,33, nilai rata-rata tingkat kesesuaian seluruh unsur sebesar 121
%. Hal ini dapat diartikan bahwa pelayanan Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin
sudah sesuai.

Kesimpulan hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan kesehatan Puskesmas
Karang Mekar Kota Banjarmasin yang diukur dengan indicator indeks kepuasan
masyarakat dilaksanakan dengan kinerja baik.

Kata Kunci : Indeks Kepuasan Masyarakat.
ABSTRACT

Along with technological advances and community demands in terms of service,
the public service organizing unit is required to meet the expectations of the community
in performingservices,the purpose of this study is to find out theCommunity Satisfaction
Index (IKM) and the level of interest / expectation of patients towards services in Karang
Mekar Health Center in Banjarmasin city.

This research frame of mind compares health services in Karang Mekar Kota
Banjarmasin Health Center between reality and community expectations as measured by
9 indicators of Community Satisfaction Index in accordance with Permenpan-RB
Numberl4 of 2017 on Guidelines for The Preparation of IKM Government Agency
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Service Units including Health Centers. The study sample was as many as 10 interview
informants and 370 questionnaire samples. The type of data used is primary data
conducted through interviews and the spread of questionnaires.

While the data analysis method using the Community Satisfaction Index Analysis
obtained results of 3.37 and IKM Value of 84.14. This means that the quality of service
carried out by The Karang Mekar Banjarmasin Health Center falls into category B
(good). The level of conformity of performance with the level of importance with the
average value of the performance level (X) is 3.37 and the average value of the level of
importance (Y) is 3.33, the average value of the level of conformity of all elements is
121%. This can be interpreted that the service of Karang Mekar Kota Banjarmasin
Health Center is appropriate.

The conclusion of the results of the study showed that the health services of Karang
Mekar Kota Banjarmasin Health Center as measured by the indicator of community
satisfaction index were carried out with good performance.

Keywords : Community Satisfaction Index.

PENDAHULUAN

Undang-undang Dasar Negara Republik Indonesia tahun 1945 pasal 28 H
menyatakan bahwa setiap orang berhak untuk memperoleh pelayanan Kesehatan. Hal ini
dapat diartikan bahwa Kesehatan merupakan salah satu hak asasi yang fundamental bagi
setiap penduduk, selain sebagai hak asasi Kesehatan juga merupakan investasi, sehingga
Kesehatan perlu untuk diperjuangkan oleh berbagai pihak bukan hanya oleh jajaran
Kesehatan semata karena Kesehatan merupakan tanggungjawab Bersama, hal ini sejalan
dengan Undang-undang Nomor 36 tahun 2009 pasal 9 ayat 1 yang menyatakan bahwa
setiap orang berkewajiban ikut mewujudkan, mempertahankan, dan meningkatkan derajat
kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya.(PPSDMKES-KEMENKES RI).

Pelayanan publik yang harus diberikan oleh pemerintah dapat diklasifikasikan ke
dalam dua kategori utama, yaitu : pelayanan kebutuhan dasar dan pelayanan umum
(Basuki, 2016). Pelayanan kebutuhan dasar yang harus diberikan oleh pemerintah
meliputi kesehatan, pendidikan dasar, pemenuhan bahan kebutuhan pokok masyarakat.
Pelayanan umum yang harus diberikan pemerintah terbagi dalam 3 kelompok vyaitu :
pelayanan administratif, pelayanan barang dan pelayanan jasa (Mahmudi, 2007).

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka perlu dilakukan survey terhadap unsur-
unsur pelayanan publik, baik system prosedur maupun perilaku pelaksanaan pelayanan,
untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna layanan. Dasar hukum penyelenggarakan
Survei Kepuasan Masyarakat antara lain :

1. Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik
Indonesia Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan
Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik

2. Peraturan Walikota Banjarmasin Nomor 30 Tahun 2020 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik di Pemerintah Kota
Banjarmasin.

Berdasarkan data Indek Kepuasan Masyarakat Dinas Kesehatan Kota Banjarmasin
diketahui dari 26 Puskesmas pada tahun 2020 yaitu Nilai IKM tertinggi pada Puskesmas
Sungai Bilu Nilai Interval 3,56, Nilai Interval Konversi 88,91, Pelayanan Mutu A dengan
kategori Unit Layanan Sangat Baik, dan Nilai IKM terendah pada Puskesmas Karang
Mekar Kinerja Interval 3,09, Nilai Interval Konversi 74,34, Pelayanan Mutu C Unit
Layanan dengan kategori Kurang Baik.



Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin Tahun 2020 melakukan pengukuran
IKM di 10 unit pelayanan, dengan kateegori kurang baik sebanyak 5 (lima) unit
pelayanan yaitu : jenis pelayanan Poli Anak (76,07) Mutu Pelayan C (kurang baik),
Pemeriksaan KIA (75,69) Mutu Pelayanan C (kurang baik), jenis layanan Gigi dan Mulut
(72,06) Mutu Pelayanan C (kurang baik), Jenis layanan Apotik/Farmasi (75,75), Mutu
Pelayanan C (kurang baik), dan Jenis layanan Poli Gizi (73,06) Mutu Pelayanan C
(kurang baik) . Sehingga mempengaruhi nilai IKM (74,34) namun berdasarkan
Permenpan RB No.17 Tahun 2020 termasuk kategori kurang baik (65,00 — 76,60).

Peneliti menggunakan Permenpan — RB No. 14 Tahun 2017 yang menggunakan 9
unsur yaitu ( Persyaratan, Prosedur, Waktu Pelayanan, Biaya / Tarif, Produk Spesifikasi
Jenis pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana, Penanganan Pengaduan
Saran dan Masukan, Sarana dan prasarana sedangkan Permenpan — RB No. 16 Tahun
2014 yang menggunakan 9 unsur yaitu ( Persyaratan, Prosedur, Waktu Pelayanan, Biaya /
Tarif, Produk Spesifikasi Jenis pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana,
Maklumat Pelayanan, Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan, dan peneliti lebih jauh
mengukur tingkat kepentingan / harapan masyarakat / pasien yang pada akhirnya tingkat
kepuasan masyarakat/pasien terhadap kinerja dapat terpenuhi, digunakan metode
Inportence Performence Analisis yang digambarkan dengan diagram kartesius
(J.Supranto,2011, 239-242).

Pengukuran IKM oleh Dinas Kesehatan Kota Banjarmasin dilakukan 1 (satu) kali
pelaksanaan dengan jumlah 26 Puskesmas pada tahu 2020, sedangkan peneliti
menggunakan Permenpan dan RB No.14 Tahun 2017 dengan 370 informan dan
dilakukan selama sekali pada saat pengukuran.

Berdasarkan jumlah pengaduan masyarakat di unit pengaduan Puskesmas Karang
Mekar sampai dengan bulan Desember 2020 sebanyak 22 sehubungan dengan pelayanan
kesehatan. melalui sifat langsung komplain berupa pengisian kotak saran dan media
social (whatshap puskesmas, Instagram, Telpon).

METODE

Penelitian ini dirancang melalui pendekatan penelitian diskriptif tabulatif karena
sifatnya kualitatif, maka penelitian dilakukan dengan wawancara dan pengisian
angket/kuesioner. Menurut Sanusi dalam Rahmawati tahun 2014 desain penelitian
diskriptif adalah desain penelitian yang disusun dalam rangka memberikan gambaran
secara sistematis tentang informasi ilmiah yang berasal dari subjek atau objek penelitian,
berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang diamati. Karena
peneliti ingin memahami fenomena-fenomena atau realita yang terjadi di lapangan
dengan mengumpulkan data-data atau informasi yang didapat dari informan secara
langsung. Dalam penelitian ini, peneliti berupaya mengkaji dan menganalis bagaimana
Indek kepusasan serta kepentingan dan harapan masyarakat atau pasien di Puskesmas
Karang Mekar Kota Dinas Kesehatan Kota Banjarmasin.

HASIL PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantiatatif, dimana data yang
dikumpulkan di lapangan dideskripsikan berdasarkan hasil perhitungan (Basuki, 2021).
Penelitian ini dilakukan untuk mengkaji dan menganalisis Peranan Mutu Pelayanan
Kinerja Unit Dan Kepentingan Atau Harapan Pasien Terhadap Pencapaian Indeks
Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kesehatan Kota Banjarmasin (Studi Pada Puskesmas
Karang Mekar), maka untuk memperoleh data maka dilakukan wawancara pada
narasumber informan terkait, dan disamping itu untuk mendukung data maka juga
dilakukan survei menggunakan angket/kuesioner langsung dilokasi penelitian, dengan



begitu peneliti dapat mengkaji dan menganalisa tentang Peranan Mutu Pelayanan Kinerja
Unit Dan Kepentingan Atau Harapan Pasien Terhadap Pencapaian Indeks Kepuasan
Masyarakat Pada Dinas Kesehatan Kota Banjarmasin (Studi Pada Puskesmas Karang
Mekar), Penelitian dilaksanakan pada Bulan Juni sampai dengan Juli 2021, berdasarkan
PERMENPAN RB No.14 Tahun 2017, terdiri dari 9 unsur pertanyaan pada informan
penelitian berjumlah 10 (sepuluh) orang informan.

Pengukuran kualitas pelayanan di Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin
dilakukan dengan pembagian kuisioner sebanyak 370 informan yang diisi sesuai dengan
pendapatnya masing-masing tentang pelayanan kesehatan yang didapatnya.

Hasil indeks kepuasan masyarakat / pasien didasarkan atas Keputusan Menteri
Aparatur Negara Reformasi Birokrasi No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Umum
Penyusunan Indeks kepuasan Masyarakat Unit pelayanan Instansi Pemerintah yang
berjumlah 9 indikator

Nilai indeks kepuasan masyarakat per unsur pelayanan di Puskesmas Karang
Mekar Kota Banjarmasin seperti pada tabel berikut :

Tabel. REKAPITULASI HASIL MUTU KINERJA PELAYANAN
PUSKESMAS KARANG MEKAR

TOTA
No. Unsur Yang Dinilai L
Rata- | NILAI (konversi Mutu Kinerja
rata IKM) Pelayanan
1 | Persyaratan Pelayanan 3,27 81,80 B Baik
2 | Prosedur Pelayanan 3,43 85,86 B Baik
3 | Waktu Pelayanan 3,29 82,28 B Baik
4 | Biaya/ Tarif 3,48 87,02 B Baik
5 | Produk Pelayanan 3,29 82,13 B Baik
6 Kompetensi Petugas 3,37 84,26 B Baik
7 Perilaku Petugas 3,41 85,23 B Baik
8 Kualitas sarana dan prasarana 3,40 84,89 B Baik
9 | Penanganan pengaduan 3,36 83,95 B Baik
Hasil IKM 3,37 84,14 B Baik

Sumber Data Diolah Tahun 2021

Tabel di atas menunjukkan bahwa semua unsur pelayanan memiliki kinerja yang
baik, dengan nilai tertinggi 3,48 pada unsur Biaya/tarif dan yang terendah adalah pada
unsur persyaratan pelayanan yang memiliki nilai 3,27. Nilai per unsur tersebut didapat
dari penjumlahan nilai per unsur pelayanan seluruh pelayanan dibagi dengan jumlah
informan.

Tabel Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat Per Unsur

REKAPITULASI HASIL SURVEI KEPENTINGAN MASYARAKAT
PUSKESMAS KARANG MEKAR

TOTA
No. Unsur Yang Dinilai L
Rata- NILAI (konversi Mutu Kineria
rata IKM) Pelayanan J
1 | Persyaratan Pelayanan 3,31 82,76 B Baik
Prosedur Pelayanan 3,33 83,35 B Baik




3 | Waktu Pelayanan 3,07 83,76 B Baik
4 | Biaya/ Tarif 3,34 83,99 B Baik
5 | Produk Pelayanan 3,34 83,64 B Baik
6 | Kompetensi Petugas 3,41 85,14 B Baik
7 | Perilaku Petugas 3,37 84,35 B Baik
8 ;:ig::ﬁ;ara”a dan 3,41 85,25 B Baik
9 | Penanganan pengaduan 3,40 84,90 B Baik

Hasil IKM 3,33 84,13 B Baik

Sumber : Data Primer diolah, 2021
Tabel di atas menunjukkan bahwa semua unsur pelayanan memiliki kinerja yang
baik, dengan nilai tertinggi 3,41 pada unsur pelayanan kompetensi petugas, unsur sarana
dan prasarana dan yang terendah adalah pada unsur waktu pelayanan yang memiliki nilai
3,07. Nilai per unsur tersebut didapat dari penjumlahan nilai per unsur pelayanan seluruh
pelayanan dibagi dengan jumlah informan.

PEMBAHASAN

Informan dalam penelitian ini lebih banyak adalah jenis kelamin perempuan
sebanyak 231 orang (62%) dan laki-laki sebanyak 139 orang (38%). Melihat persentasi
tersebut bahwa informan perempuan lebih banyak daripada laki-laki, hal ini dapat
diindikasikan bahwa sebagian besar yang berkunjung ke Puskesmas Karang Mekar Kota
Banjarmasin adalah perempuan dengan tujuan untuk memperoleh layanan kesehatan.
Hasil penelitian ini sama dengan penelitian Supardi (2011) dalam Syeh (2014 : 1)
mengatakan bahwa karakteristik penduduk yang memilih pengobatan di rumah dan di
luar rumah adalah perempuan. Lebih lanjut dikatakan oleh Sudaryani (2008) dalam
Suroso (2011 : 20) bahwa wanita memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi. Bagi
Puskesmassebaiknya digunakan sebagai peningkatan pelayanan demi tercapainya
kepuasan pasien.

Hasil penelitian karakteristik pekerjaan, terbanyak swasta sebanyak 140 orang
(38%), Menurut Syaer (2010) dalam Syeh (2014) mengatakan bahwa bekerja atau
tidaknya seseorang akan turut berpengaruh peminatan masyarakat terhadap pelayanan
kesehatan, semakin baik jenis pekerjaan dari seseorang semakin tinggi peminatan
pelayanan kesehatan. Indikatornya adalah mempunyai pekerjaan tetap memanfaatkan
pelayanan kesehatan walaupun harus meninggalkan pekerjaan.

Pembahasan Hasil Analisis Wawancara

Penelitian ini dilakukan untuk mengkaji dan menganalisis Peranan  Mutu
Pelayanan Kinerja Unit Dan Kepentingan Atau Harapan Pasien Terhadap Pencapaian
Indeks Kepuasan Masyarakat Pada Dinas Kesehatan Kota Banjarmasin (Studi Pada
Puskesmas Karang Mekar), maka untuk memperoleh data maka dilakukan wawancara
pada informan/informan, dan disamping itu untuk melengkapi data juga dilakukan
wawancara/survei menggunakan kuesioner pada pasien atau masyarakat dilokasi
penelitian, dengan begitu peneliti dapat mengkaji dan menganalisa tentang Peranan Mutu
Pelayanan Kinerja Unit Dan Kepentingan Atau Harapan Pasien Terhadap Pencapaian
Indeks Kepuasan Masyarakat Pada Puskesmas Karang Mekar, Penelitian dilaksanakan
pada Bulan Juni sampai dengan Juli 2021, berdasarkan PERMENPAN RB No.14 Tahun
2017, terdiri dari 9 unsur pertanyaan pada informan penelitian berjumlah 10 (sepuluh)
orang informan, sebagai berikut :



1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Pembahasan Hasil Analisis Persyaratan Pelayanan melalui wawancara pada 10 orang
informan dengan pertanyaan peneliti tentang Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian persyaratan pelayanan dengan jenis pelayanannya, bahwa rata-rata
informan atau pasien mengatakan merasa mudah untuk memenuhi persyaratan
mendapatkan pelayanan pada Puskesmas Karang Mekar, dan informan menyadiri
pentingnya ada persyaratan untuk mendapatkan pelayanan serta berpendapat
persyaratan yang harus dipenuhi sesuai dengan jenis pelayanan yang didapatkan.
Persyaratan yang harus dipenuhi antara lain : KTP/Kartu Keluarga, Kartu Berobat,
Kartu BPJS (bagi peserta BPJS).

Pembahasan Hasil Analisis Prosedur Pelayanan melalui wawancara pada 10 orang
informan dengan pertanyaan Bagaimana pemahaman Saudara tentang kemudahan
prosedur pelayanan di unit pelayanan, peneliti dapat menyimpulkan bahwa Sebagian
besar informan atau pasien mengatakan merasa mudah memahami alur prosedur
pelayanan, dan merasa penting adanya prosedur pelayanan agar pelayanan pasien
dapat terarah dan tertib.

Pembahasan Hasil Analisis Waktu Pelayanan melalui wawancara pada 10 orang
informan tentang unsur Waktu Pelayanan dengan peryanyaan Bagaimana pendapat
Saudara tentang kecepatan waktu dalam memberikan pelayanan, peneliti dapat
menyimpulkan bahwa informan atau pasien mengatakan merasa petugas Puskesmas
Karang Mekar waktu memberikan pelayan cukup cepat dan tidak lama menunggu
sesuai antrian dan kecepatan waktu dalam pelayanan menurut informan penting karena
ada kesibukan lain, namun informan yang lainnya berpendapat dalam pelayanan tidak
harus cepat-cepat yang penting teliti. Bagus dan efektip.

Pembahasan Hasil Analisis Biaya / Tarif melalui wawancara pada 10 orang informan
dengan pertanyaan Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran biaya/tarif
dalam pelayanan, peneliti dapat menyimpulkan bahwa rata-rata informan atau pasien
pada Puskesmas Karang Mekar menggunakan fasilitas BPJS dalam mendapatkan
pelayanan, baik BPJS dari JKN KIS (Jaminan Kesehatan Nasional-Kartu Indonesia
Sehat) dari Pemerintah, BPJS Corpuret/Perusahaan, maupun BPJS mandiri, namun
ada juga informan/pasien yang berbayar, informan atau pasien mengatakan tidak
keberatan dengan biaya/tarif layanan. Biaya/tarip yang ada berada pada tarap
kewajaran sesuai dengan pelayanan yang didapatkan.

Pembahsan Hasil Analisis Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan melalui wawancara
pada 10 orang informan dengan pertanyaan Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian produk pelayanan antara yang tercantum dalam standar pelayanan
dengan hasil yang diberikan, peneliti dapat menyimpulkan bahwa rata-rata informan
atau pasien pada Puskesmas Karang Mekar mengatakan bahwa produk layanan yang
diterima sudah sesuai dengan standar kualitas pelayanan, namun produk jenis layanan
perlu ditambah seperti jenis pemeriksaan laboratorium lengkap jadi tidak susah
mencari pemeriksaan di fasilitas/klinik laboratorium lainnya.

Hasil Analisis Kompetensi Pelaksana melalui wawancara pada 10 orang informan
dengan pertanyaan bagaimana pendapat Saudara tentang kompetensi/kemampuan
petugas dalam pelayanan, peneliti dapat menyimpulkan bahwa rata-rata informan atau
pasien pada Puskesmas Karang Mekar mengatakan kemampuan petugas yang
memberikan  pelayan  sudah  sesuai kompetensinya,  dan informan
kompetensi/kemapuan pretugas sangat penting untuk kesembuhan pasien, serta perlu
adanya pelatihan-pelatihan untuk meningkatkan kompetensi petugas pelayanan.

Hasil Analisis Perilaku Pelaksana melalui wawancara pada 10 orang informan dengan
pertanyaan peneliti mengenai Bagamana pendapat saudara perilaku petugas dalam
pelayanan terkait kesopanan dan keramahan, peneliti dapat menyimpulkan bahwa



8)

9)

semua sampel informan atau pasien pada Puskesmas Karang Mekar mengatakan
bahwa petugas sopan dan ramah dalam memberikan pelayanan, perilaku seperti ini
perlu dipertahankan, menurut informan kesopanan dan keramahan petugas sangat
penting untuk menunjang tingkat kesembuhan pasien.

Pembahasan Hasil Analisis Penanganan Pengaduan Saran dan Masukan melalui
wawancara pada 10 orang informan dengan pertanyaan bagaimana pendapat Saudara
tentang penanganan pengaduan pengguna layanan, peneliti dapat menyimpulkan
bahwa informan atau pasien pada Puskesmas Karang Mekar sebagian mengatakan
bahwa fasilitas pengaduan sudah ada dan sudah dikelola atau ditanggapi dengan baik,
namun ada juga yang tidak mengertahui adanya fasilitas pengaduan, menurut
informan fasilitas pengaduan ini sangat penting untuk menyampaikan keluhan dan
saran, untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

Hasil Analisis Sarana dan Prasarana melalui wawancara pada 10 orang informan
dengan pertanyaan bagaimana pendapat Saudara tentang kualitas sarana dan
prasarana, peneliti dapat menyimpulkan bahwa informan atau pasien pada Puskesmas
Karang Mekar mengatakan bahwa sarana dan prasarana sudah cukup baik namun
perlu ditingkatkan seperti sarana jenis pemeriksaan laboratorium lebih lengkap, dan
perlu adanya mesin antrian untuk mepermudah pelayanan, Sebagian informan
mengeluhkan pada sarana lahan parkir yang tidak memadai, sarana lahan parkir ini
menurut informan sangat penting untuk memudahkan pasien berkunjung ke
Puskesmas Karang Mekar.

Pembahasan Hasil Analisis Mutu Pelayanan Kinerja dan Analisis Kepentingan/ harapan

Pasien
Tabel Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat di Puskesmas Karang Mekar
Kota Banjarmasin Tahun 2021
TOTAL NILAI NILAI PER UNSUR PELAYANAN
Ul U2 U3 U4 U5 U6 u7 us U9
Jumlah Nilai Per 1507 | 1262 | 1210 | 1385 | 1207 | 1240 | 1256 | 1255 | 1238
Unsur
Nilai Rata-Rata Per 3,27 | 343 | 3,29 | 3,48 | 3,28 | 3,37 | 3,40 | 3,39 | 3,35
Unsur
NRR Tertimbang Per | 3,60 | 3,78 | 3,62 | 3,83 | 3,61 | 3,71 | 3,75 | 3,74 | 3,69
Unsur
Nilai Interval IKM 3,37

Sumber Data Diolah Tahun 2021

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai indeks kepuasan masyarakat di Puskesmas
Karang Mekar Kota Banjarmasin adalah 3,37. Nilai tersebut didapat dari penjumlahan
nilai per unsur pelayanan seluruh pelayanan. Nilai rata-rata tertimbang per unsur
pelayanan didapat dari penjumlahan nilai rata-rata per unsur pelayanan dikalikan dengan
0,111 sebagai bobot rata-rata tertimbang.

Tabel Nilai Persepsi, Interval IKM, Interval Konversi IKM, Mutu Pelayanan, dan Kinerja

Unit Pelayanan di Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin

NILAI NILAI KINERJA
NILAI MUTU
INTERVAL INTERVAL UNIT
PERSEPSI IKM KONVERSI IKM | PELAYANAN | 5e) AvANAN
3.0644-3.532 .
3 Agns 76,61-88.30 B Baik

Sumber Data Diolah Tahun 2021




Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai indeks kepuasan masyarakat di Puskesmas
Karang Mekar Kota Banjarmasin adalah 3,37 mempunyai nilai persepsi 3 dan nilai
interval konversi IKM 76,61 — 88,30. Hal tersebut menunjukkan bahwa mutu pelayanan
di Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin adalah kategori B dengan kinerja unit
pelayanan Baik.

Pembahasan  Hasil ~ Analisis  Deskriptif ~ Variabel Tingkat Kepuasan
Masyarakat/Pasien pada Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin.

Pelayanan Pasien di Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin memberikan
hasil kinerja baik dengan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 3.37 dan mutu
pelayanan B untuk semua unsur pelayanan. Hal ini sama dengan peneltian yang dilakukan
oleh Sari (2018) yaitu Analisis Indeks Kepuasan Masyarakat Di Puskesmas Sambeng
Lamongan memiliki nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 3,02 untuk semua unsur.

Berdasarkan Kepmen PAN dan RB No. 14 Tahun 2017 ada beberapa unsur dalam
menerangkan Kkinerja pelayanan publik. Keputusan tersebut memiliki 9 hal berkenaan
dengan indeks kepuasan masyarakat dalam pelayanan yang dilakukan oleh petugas
layanan. Unsur-unsur pelayanan indeks kepuasan masyarakat menurut Kepmen PAN dan
RB yang diteliti pada rawat jalan di Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin adalah :
1. Persyaratan Pelayanan

Unsur persyaratan pelayanan mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat 3,27

dengan mutu pelayanan B dan kinerja unit pelayanan baik. Hal ini berarti bahwa
pasien yang berobat ke Puskesmas mendapat kemudahan dalam hal kelengkapan
persyaratan administrasi untuk mendapatkan pelayanan kesehatan.
2. Prosedur Pelayanan
Unsur prosedur pelayanan mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat 3,43
dengan mutu pelayanan B dan kineja unit pelayanan baik. Hal tersebut menunjukkan
bahwa pasien memahami alur pelayanan di Puskesmas.
3. Waktu Pelayanan
Unsur waktu pelayanan mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat 3,29
dengan mutu pelayanan B dan Kkinerja unit pelayanan baik. Ketepatan waktu
pelayanan merupakan bagian dari standart pelayanan minimal Puskesmas.
4. Biaya/ Tarif
Unsur biaya / tarif mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat 3,48 dengan
mutu pelayanan B dan kinerja unit pelayanan baik.
5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan
Unsur produk spesifikasi jenis pelayanan mendapatkan nilai indeks kepuasan
masyarakat 3,29 dengan mutu pelayanan B dan kinerja unit pelayanan baik. Jika
percived services sesuai dengan expected service, jasa pelayanan kesehatan dapat
dikatakan berkualitas dan para pengguna jasa pelayanan akan puas. Dimensi kualitas
produk jasa pelayanan sudah dikembangkan oleh beberapa ahli pemasaran.
6. Kompetensi Pelaksana
Unsur kompetensi pelaksana mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat 3,37
dengan mutu pelayanan B dan kinerja unit pelayanan baik. Petugas pelayanan
kesehatan di rawat jalan bekerja sesuai dengan kompetensinya masing-masing.
7. Perilaku Pelaksana
Unsur perilaku pelaksana mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat 3,41
dengan mutu pelayanan B dan Kinerja unit pelayanan baik. Perilaku petugas meliputi
kesopanan dan keramahan dalam memberi pelayanan kesehatan kepada pasien.
8. Sarana dan prasarana

Unsur sarana dan prasarana mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat 3,40

dengan mutu pelayanan B dan Kinerja unit pelayanan baik.



9. Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan

Unsur perilaku pelaksana mendapatkan nilai indeks kepuasan masyarakat 3,36

dengan mutu pelayanan B dan kinerja unit pelayanan baik.

Tabel Nilai Indeks Kepentingan/harapan Masyarakat di Puskesmas Karang Mekar Kota
Banjarmasin Tahun 2021

TOTAL NILAI PER UNSUR PELAYANAN

NILAI U1l U2 U3 U4 us U6 u7 us U9
Jumlah Nilai Per 997 | 1004 | 1057 | 1054 | 1051 | 1074 | 1063 | 1078 | 1072
Unsur
Skor Penilaian
Kepentingan (Y) 3,31|333| 307|334 | 334 | 341 | 3,37 | 3,41 | 3,40

Sumber Data Diolah Tahun 2021
Tabel di atas menunjukkan bahwa semua unsur pelayanan memiliki kinerja yang
baik, dengan nilai tertinggi 3,41 pada unsur pelayanan kompetensi petugas, unsur
sarana dan prasarana dan yang terendah adalah pada unsur waktu pelayanan yang
memiliki nilai 3,07. Nilai per unsur tersebut didapat dari penjumlahan nilai per unsur
pelayanan seluruh pelayanan dibagi dengan jumlah informan.

Importance Performance Analysis (IPA)
Tingkat kesesuaian atas kepuasan kinerja pelayanan kesehatan di Puskesmas Karang
Mekar Kota Banjarmasin dan kepentingan/harapan masyarakat dapat terlihat pada tabel

berikut ini :
Tabel Tingkat Kesesuaian Terhadap Unsur Unsur Indeks
NILAI NILAI
TINGKAT
No UNSUR PELAYANAN KTE”F\,'SKSAATN KEEIE’\rl\lGng AN | KESESUAIAN
(X) () )
1 | Persyaratan Pelayanan 1507 997 151
2 | Prosedur Pelayanan 1262 1004 126
3 | Waktu Pelayanan 1210 1057 114
4 | Biaya/ Tarif 1285 1054 122
Produk Spesifikasi Jenis
5 Pelayanan 1207 1051 115
6 | Kompetensi Pelaksana 1240 1074 115
7 | Perilaku Pelaksana 1256 1063 118
8 Sarana dan prasarana 1255 1078 116
Penanganan, Pengaduan,
J Saran dan Masukan 1238 1072 115
JUMLAH 11460 9450 121

S

umber Data Diolah Tahun 2021

Berdasarkan tabel di atas bahwa tingkat kesesuaian kepuasan kinerja masyarakat di
Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin terhadap kepentingan/harapan masyarakat
sebesar 121%, artinya secara keseluruhan dari berbagai unsur pelayanan hampir sudah
terlayani dengan baik. Dengan nilai tingkat kesesuaian yang pencapaiannya tinggi bisa




dikatakan bahwa kinerja pelayanan kesehatan tersebut mendapat respon yang sangat baik
oleh masyarakat/pasien.

Perhitungan rata-rata kinerja sebagai sumbu X dan nilai rata-rata kepentingan dapat
sebagai sumbu Y seperti pada tabel berikut :

Tabel Perhitungan Rata-Rata Penilaian Kinerja dan Penilaian Kepentingan pada Unsur
Indeks Kepuasan Masyarakat

No UNSUR PELAYANAN X Y KUADRAN
1 | Persyaratan Pelayanan 3,27 | 3,31 C
2 | Prosedur Pelayanan 3,43 | 3,33 D
3 | Waktu Pelayanan 3,29 | 3,07 C
4 | Biaya/ Tarif 3,48 | 3,34 B
5 | Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan 3,29 | 3,34 B
6 | Kompetensi Pelaksana 3,37 | 3,41 B
7 | Perilaku Pelaksana 3,41 | 3,37 B
8 | Sarana dan prasarana 3,40 | 3,41 B
9 | Penanganan, Pengaduan, Saran dan Masukan | 3,36 | 3,40 B
Rata-Rata (XdanY) 3,37 | 3,33

Sumber Data Diolah Tahun 2021

Tabel di atas Menunjukkan bahwa penilaian kinerja dan penilaian kepentingan adalah
yang berada pada kuadran B terdapat 6 unsur yaitu unsur biaya/tarif (X=3,48, Y= 3,34),
unsur produk spesifikasi jenis pelayanan (X=3,29, Y=3,34), kompetensi pelaksana
(X=3,41 , Y=3,37), perilaku pelaksana (X=3,41, Y=3.37), sarana dan prasarana (X=3,40,
Y=3,41), Penanganan, pengaduan, saran dan masukan (X=3,36, Y=3,40), Prioritas rendah
di kuadran C terdapat 2 unsur yaitu Persyaratan Pelayanan (X=3,27, Y=3,31) dan unsur
Waktu Pelayanan (X=3,29, Y=3,07) dan di kuadran D terdapat 1 unsur yaitu, unsur,
Prosedur pelayanan (X=3,43 , Y=3,33).

Gambar 5.1 Diagram Kartesius Unsur Indeks Kepuasan Masyarakat
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Sumber Data Diolah Tahun 2021

Keterangan :

1. Persyaratan Pelayanan 6. Kompetensi Pelaksana

2. Prosedur Pelayanan 7. Perilaku Pelaksana

3. Waktu Pelayanan 8. Sarana dan prasarana

4. Biaya/Tarif 9. Penanganan, Pengaduan, Saran
5. Produk Spesifikasi Jenis dan Masukan Layanan

Berdasarkan gambar di atas terlihat bahwa terdiri dari 4 (empat) bagian yaitu kuadran
A untuk nilai kinerjanya kurang dari 3,37 dan nilai harapan kepentingannya di atas 3,33.
Kuadran B untuk nilai kinerjanya lebih dari 3,37 dan nilai kepentingannya lebih dari 3,33,
Kuadran C untuk nilai kinerjanya kurang dari 3,37 dan nilai harapan/kepentingan kurang
dari 3,33. Kuadran D untuk nilai kinerjanya lebih dari 3,37 dan nilai kepentingannya
kurang dari 3,33.

Unsur-unsur pada gambar di atas terletak pada kuadran yang berbeda-beda yaitu :

1. Kuadran A (prioritas utama) tidak menunjukkan unsur yang dianggap mempengaruhi
kepuasan pelanggan/pasien. Kuadran ini perlu diprioritaskan karena unsur dalam
kuadran tersebut sangat penting tetapi kinerjanya belum memuaskan keinginan pasien.

2. Kuadran B (pertahankan prestasi) menunjukan unsur yang telah berhasil dilaksanakan
dan wajib dipertahankan. Unsur ini dianggap sangat penting dan sangat memuaskan.
Unsur yang terdapat pada kuadran B ini adalah unsur biaya/tarif, produk spesifikasi
jenis pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, sarana dan prasarana,
Penanganan, pengaduan, saran dan masukan.

3. Kuadran C (prioritas rendah) menunjukkan unsur yang kurang penting pengaruhnya
bagi pelanggan/pasien namun wajib untuk dipertahankan. Unsur yang dilaksanakan
biasa-biasa saja dan dianggap kurang penting dan kurang memuaskan.Unsur yang
terdapat pada kuadran C adalah Persyaratan Pelayanan dan Waktu Pelayanan.

4. Kuadran D (berlebihan) menunjukkan bahwa unsur yang mempengaruhi pasien
dianggap kurang penting tetapi pelaksanaannya berlebihan sehingga dianggap kurang
penting tetapi sangat memuaskan. Unsur yang terdapat di kuadran D ini adalah
Prosedur pelayanan.

Tingkat Kesesuaian Antara Harapan/Kepentingan Pasien Dengan kinerja Pelayanan Di
Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin

Nilai tingkat kesesuaian antara harapan/kepentingan pasien dengan Kinerja pelayanan
yang ada di Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin mencapai 121% dan ini berarti
bahwa nilai kepentingan/harapan dengan nilai kinerja an pelayanan sudah sesuai. Adapun
nilai tingkat kesesuaian yang tertinggi adalah persyaratan pelayanan 151% dan prosedur
pelayanan 126%, hal ini berarti sama atau lebih antara harapan/kepentingan dengan
kinerja.

Pada diagram kartesius yang perlu dipertahankan kinerjanya pada kuadran B adalah 6
unsur yaitu biaya / tarif, produk spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi pelaksana,
perilaku pelaksana, sarana dan prasarana, Penanganan, pengaduan, saran dan masukan.

Maka dari itu Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin wajib mempertahankan
dan dianggap pasien sangat penting dan sangat memuaskan (Supranto : 2011 : 243).

Hal ini sama dengan hasil penelitian Rahmawati (2021 : 101) yang mengatakan bahwa
unsur yang termasuk di kuadran B adalah kejelasan petugas, kedisiplinan petugas,
tanggungjawab petugas, kemampuan petugas, keadilan mendapat pelayanan, kesopanan
dan keramahan petugas, kepastian jadwal , kenyamanan lingkungan serta keamanan
pelayanan. Pada hasil penelitian Rahmawati ( 2014 : 104 ) menyatakan bahwa perlunya
persyaratan pelayanan, waktu pelayanan termasuk dalam kuadran C.



Menurut Pasuraman dkk dalam. Gde ( 2011 ; 10 ) mengatakan bahwa dimensi kualitas
jasa berdasarkan 5 (lima) aspek komponen mutu pelayanan yaitu :
1. Responsiveness (cepat tanggap)
Dimensi ini dimasukkan ke dalam kemampuan petugas kesehatan menolong
pelanggan dan kesiapannya melayani sesuai prosedur dan bisa memenuhi harapan
pelanggan/pasien.
2. Reliability
Kemampuan untuk memberikan pelayanan kesehatan dengan tepat waktu dan akurat
sesuai dengan yang ditawarkan.
3. Assurance
Kriteria ini berhubungan dengan pengetahuan, kesopanan, dan sifat petugas yang
dapat dipercaya oleh pelanggan.
4. Empathy
Kriteria ini dikaitkan dengan rasa kepedulian dan perhatian khusus staf kepada
pengguna jasa.
5. Tangible
Mutu jasa pelayanan kesehatan juga dapat dirasakan secara langsung oleh
penggunanya dengan menyediakan fasilitas fisik dan perlengkapan yang memadai.
Pada diagram Kkartesius unsur yang menjadi berlebihan dianggap mempengaruhi
pelanggan kurang penting, namun pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kuarng penting
tetapi kinerjanya sangat memuaskan berada pada kuadran D ada 1 (satu) unsur yaitu
Prosedur pelayanan Menurut Pohan (2007 : 153) dalam Rahmawati (2014 : 100)
mengatakan bahwa indikator kepuasan pasien terhadap akses layanan kesehatan akan
dinyatakan oleh sikap dan pengetahuan tentang :
(1) sejauh mana layanan kesehatan itu tersedia pada waktu dan tempat saat dibutuhkan,
(2) Kemudahan emperoleh layanan kesehatan, baik dalam keadaan biasa ataupunkeadaan
darurat, (3) sejaun mana pasien mengerti bagaimana sistem pelayanan kesehatan itu
bekerja, keuntungan dan tersedianya layanan kesehatan.
Implikasi praktis hasil penelitian sebagai berikut :
1. Mutu Pelayanan Kinerja
Indeks kepuasan masyarakat di Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin adalah
3,37 mempunyai nilai persepsi 3 dan nilai interval konversi IKM 76,61 — 88,30. Hal
tersebut menunjukkan bahwa mutu pelayanan di Puskesmas Karang Mekar Kota
Banjarmasin adalah kategori B dengan kinerja unit pelayanan Baik.
2. Kepentingan atau harapan
Bahwa tingkat kesesuaian kepuasan kinerja masyarakat di Puskesmas Karang Mekar
Kota Banjarmasin terhadap kepentingan/harapan masyarakat sebesar 121%, artinya
secara keseluruhan dari berbagai unsur pelayanan hampir sudah terlayani dengan baik.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan didapatkan beberapa kesimpulan

sebagai berikut :

1. Hasil analisis indeks kepuasan masyarakat sebagai pasien dalam pelayanan kesehatan
pada Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin adalah nilai IKM 3,37 dengan
mutu pelayanan B dan Kinerja baik.

2. Berdasarkan 9 (sembilan) unsur pelayanan Puskesmas Karang Mekar Kota
Banjarmasin memperoleh mutu pelayanan baik dan kinerja baik, unsur pelayanan
yang tertinggi adalah unsur biaya/tarif dengan nilai IKM 3,48, sedangkan terendah
adalah unsur persyaratan pelayanan yang nilai IKM nya 3,27.



3. Rata-rata tingkat kesesuaian antara harapan dan kepentingan dan kinerja pelayanan
pada Puskesmas Karang Mekar Kota Banjarmasin sudah sesuai yaitu 121%,
sedangkan tingkat kesesuaian yang tertinggi adalah tingkat kesesuaian unsur
persyaratan pelayanan yaitu 151% dan terendah adalah tingkat kesesuaian unsur waktu
pelayanan sebesar 114%.

4. Pada diagram Kkartesius tidak terdapat unsur yang berada di kuadran A. Kuadran B
(pertahankan prestasi) menunjukan unsur yang telah berhasil dilaksanakan dan wajib
dipertahankan. Unsur ini dianggap sangat penting dan sangat memuaskan, terdapat 6
unsur yang berada di kuadran B yaitu unsur biaya/tarif (X=3,48, Y= 3,34), unsur
produk spesifikasi jenis pelayanan (X=3,29, Y=3,34), kompetensi pelaksana (X=3,41 ,
Y=3,37), perilaku pelaksana (X=3,41, Y=3.37), sarana dan prasarana (X=3,40,
Y=3,41), Penanganan, pengaduan, saran dan masukan (X=3,36, Y=3,40), Kuadran C
(prioritas rendah) menunjukkan unsur yang kurang penting pengaruhnya bagi
pelanggan/pasien namun wajib untuk dipertahankan. Unsur yang dilaksanakan biasa-
biasa saja dan dianggap kurang penting dan kurang memuaskan terdapat 2 unsur yaitu
Persyaratan Pelayanan (X=3,27, Y=3,31) dan unsur Waktu Pelayanan (X=3,29,
Y=3,07) dan Kuadran D (berlebihan) menunjukkan bahwa unsur yang mempengaruhi
pasien dianggap kurang penting tetapi pelaksanaannya berlebihan sehingga dianggap
kurang penting tetapi sangat memuaskan. terdapat 1 unsur yaitu, unsur Prosedur
pelayanan (X=3,43, Y=3,33).
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