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Cim

ABSTRACT

This study looks at the public's perception of the
quality of services at the Sentosa Baru Medan
Health Center based on the concept of Bimo
Walgito's perception and Parasuraman's service
quality. Service quality is measured through five
main dimensions. The research method used a
quantitative survey with a Likert scale
questionnaire and descriptive analysis. The
results of the study show that in the
Responsiveness dimension, indicators related to
accuracy and speed of service still receive many
negative responses. As many as 33% of
respondents strongly disagree with the speed of
service, while 35% disagree with the timeliness
of service. Overall, the public's perception of
service responsiveness still needs to be
improved to match their expectations.
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ABSTRAK

Penelitian ini melihat persepsi masyarakat
terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas
Sentosa Baru Medan berdasarkan konsep
persepsi Bimo Walgito dan kualitas pelayanan
Parasuraman. Kualitas pelayanan diukur
melalui lima dimensi utama. Metode penelitian
menggunakan survei kuantitatif = dengan
kuesioner skala Likert dan analisis deskriptif.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada
dimensi  Responsiveness,  indikator terkait
ketepatan dan kecepatan pelayanan masih
mendapat banyak tanggapan negatif. Sebanyak
33% responden sangat tidak setuju terhadap
kecepatan pelayanan, sementara 35% tidak
setuju dengan ketepatan waktu pelayanan.
Secara keseluruhan, persepsi masyarakat
terhadap responsivitas pelayanan masih perlu
ditingkatkan agar sesuai dengan harapan

mereka.
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan pilar utama dalam upaya pembangunan
bangsa, di mana instansi pemerintah bertanggung jawab menyediakan layanan
yang berkualitas bagi masyarakat. Instansi pemerintah merupakan organisasi
yang mengelola sumber daya manusia secara efektif dan efisien guna mencapai
tujuan pelayanan publik (Rusfiana & Supriatna, 2021). Selain itu, sikap dan
perilaku pelayan publik yang mencerminkan keunggulan profesional serta
moralitas sangat penting agar interaksi dalam proses pelayanan tidak hanya
bersifat teknis tetapi juga humanis (Rijal, Dangnga, Usman, & Novitasari, 2019).

Fenomena nyata dalam pelayanan publik kerap diwarnai oleh berbagai
kendala, seperti biaya yang tidak transparan, jangka waktu pengurusan yang
lama, dan prosedur yang berbelit-belit. Hal tersebut menjadi tantangan
tersendiri ketika masyarakat harus menghadapi pelayanan yang tidak optimal,
terutama pada instansi yang seharusnya melayani dengan cepat dan tepat.
Dalam konteks pelayanan kesehatan, misalnya, Puskesmas Sentosa Baru
Medan berperan ganda sebagai penyedia layanan publik dan klinis. Kelemahan
dalam pengelolaan administrasi, lamanya antrian, dan sikap petugas yang
kurang responsif telah menimbulkan ketidakpuasan di kalangan masyarakat.
Kondisi ini sejalan dengan pernyataan Fithriana & Ursula (2020) yang
menegaskan pentingnya peran pelayan publik untuk memudahkan serta
menyederhanakan proses pelayanan.

Puskesmas Sentosa Baru Medan, yang berlokasi di JI Sentosa Baru, Sei
Kera Hilir I, Kecamatan Medan Perjuangan, Kota Medan, Sumatera Utara,
merupakan salah satu fasilitas kesehatan dengan akreditasi tertinggi, yaitu
Paripurna (Kemenkes Kota Medan 2024). Akreditasi ini mencerminkan standar
operasional yang tinggi dan merupakan indikator bahwa fasilitas tersebut telah
menerapkan sistem manajemen mutu yang seharusnya mampu memenuhi
ekspektasi masyarakat. Namun, berbagai survei awal menunjukkan bahwa
meskipun secara administratif telah memenuhi persyaratan, persepsi
masyarakat terhadap responsivitas pelayanan, terutama dalam hal kecepatan
dan ketepatan waktu, masih belum optimal. Kondisi tersebut diperparah oleh
ketidaklengkapan berkas administrasi dan sikap petugas yang dianggap
kurang ramah, sehingga mengakibatkan antrian yang panjang dan proses
pendaftaran yang lambat.

Secara global, kualitas pelayanan publik terus mendapat perhatian dari
berbagai kalangan. Media online seperti eodb. news dan mexicobusiness. news
telah melaporkan upaya peningkatan infrastruktur, sumber daya manusia, dan
teknologi dalam rangka meningkatkan mutu layanan kesehatan di berbagai
negara. Selain itu, pemberitaan dari context. news dan detik86news menyoroti
tantangan yang dihadapi sistem pelayanan kesehatan, seperti fragmentasi
layanan, kekurangan tenaga medis, dan keterbatasan teknologi yang
berdampak pada efisiensi pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa perbaikan
dalam kualitas pelayanan tidak hanya menjadi tuntutan lokal, melainkan juga
merupakan agenda global yang mendorong pemerintah untuk terus berinovasi
dan meningkatkan standar layanan (Slamet Hariyanto, 2017; Rahmad, Tawal, &
Suhadi, 2023; Novel, Napitupulu, & Dea, 2013).
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Studi terdahulu telah mengidentifikasi bahwa aspek responsivitas,
kecepatan, dan akurasi waktu pelayanan merupakan indikator penting yang
mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan. Penelitian yang
menggabungkan konsep persepsi dari Bimo Walgito dengan indikator kualitas
pelayanan yang dikemukakan oleh Parasuraman diyakini mampu memberikan
gambaran yang lebih mendalam mengenai dinamika pelayanan publik di
Puskesmas, terutama pada fasilitas yang telah mencapai akreditasi tertinggi.
Dengan menangkap sampel unik dari Puskesmas Sentosa Baru, penelitian ini
diharapkan dapat menyajikan kontribusi teoretis dan praktis yang signifikan
dalam pengembangan ilmu administrasi publik serta perumusan kebijakan
peningkatan mutu layanan kesehatan.

TINJAUAN PUSTAKA

Persepsi merupakan konsep kompleks yang memengaruhi cara individu
mengorganisasi, menginterpretasikan, dan memberikan makna terhadap
stimulus yang diterima dari lingkungan. Robbins et al. (2008) dan Sinaga (2018)
menyatakan bahwa persepsi merupakan proses aktif yang melibatkan
pemilihan, pengorganisasian, dan penginterpretasian stimulus sehingga
informasi bermakna dapat diperoleh. Bimo Walgito (2002:46) mendefinisikan
persepsi sebagai proses pengorganisasian, penginterpretasian, dan
penterjemahan stimulus melalui tahapan fisik, fisiologis, dan psikologis,
sehingga individu dapat memahami realitas sesuai dengan pengalaman
mereka. Konsep ini menjadi dasar dalam menilai kualitas pelayanan, terutama
melalui model Servqual yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry (1988).

Administrasi publik memiliki peran sentral dalam penyelenggaraan
pelayanan kepada masyarakat. Hadari (1994:23) menjelaskan bahwa
administrasi publik berasal dari bahasa Latin yang berarti melayani,
membantu, dan memenuhi kebutuhan masyarakat. White (dalam Waluyo,
2007:35) menyatakan bahwa administrasi publik mencakup seluruh kegiatan
negara untuk melaksanakan kebijakan, sedangkan Kasim (1994:8) menekankan
bahwa administrasi publik memengaruhi perumusan serta implementasi
kebijakan guna mencapai tujuan kenegaraan. Chandler dan Plano (dalam
Harbani Pasolong, 2010:7) mengemukakan bahwa administrasi publik
mengorganisir dan mengkoordinasikan sumber daya serta personel untuk
mengelola keputusan kebijakan secara efektif, sehingga penyelenggaraan
pelayanan publik dapat berjalan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan.

Pelayanan publik sendiri telah mengalami perkembangan historis yang
panjang seiring perubahan sistem pemerintahan. Pada masa kuno, pelayanan
publik terbatas pada penyediaan kebutuhan dasar, sebagaimana diungkapkan
oleh Max Weber (1864-1920) yang menekankan peran birokrasi dalam
distribusi sumber daya untuk menciptakan legitimasi kekuasaan. Seiring
berjalannya waktu, pelayanan publik mengalami modernisasi melalui integrasi
teknologi informasi dan komunikasi, yang memungkinkan peningkatan
transparansi dan responsivitas dalam penyampaian layanan (Mullin, 2006).
Mursyidah dan Choiriyah (2020) menegaskan bahwa pelayanan publik
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merupakan hak dasar yang wajib dipenuhi oleh pemerintah melalui
penyediaan barang dan jasa yang sesuai dengan peraturan perundang-
undangan.

Kualitas pelayanan publik menjadi indikator penting dalam evaluasi
kinerja institusi. Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
diukur melalui lima dimensi utama, yaitu berwujud, kehandalan, ketanggapan,
jaminan, dan empati. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2011)
mengembangkan model tersebut untuk mengidentifikasi kesenjangan antara
harapan pelanggan dan kinerja layanan yang dirasakan. Tjiptono dan Anastasia
(2016) menambahkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan berkontribusi
pada kepuasan serta loyalitas masyarakat terhadap institusi publik. Oleh
karena itu, pengukuran kualitas pelayanan melibatkan evaluasi terhadap
indikator fisik seperti fasilitas dan penampilan petugas, serta indikator nonfisik
seperti kecepatan, ketepatan, dan sikap pelayanan.

Faktor-faktor yang memengaruhi persepsi masyarakat terhadap kualitas
layanan meliputi aspek internal, seperti psikologi, perhatian, minat,
pengalaman masa lalu, kebutuhan, dan keadaan emosi individu, serta aspek
eksternal, seperti penempatan objek, keunikan, situasi sekitar, dan kekuatan
stimulus (Setiadi dan Nugroho). Interaksi antara faktor internal dan eksternal
ini membentuk persepsi individu terhadap pelayanan yang diterima, sehingga
memberikan dasar untuk evaluasi kualitas pelayanan publik. Melalui
pemahaman terhadap dinamika persepsi ini, penelitian mengenai kualitas
pelayanan dapat mengidentifikasi variabel-variabel kunci yang memengaruhi
kepuasan masyarakat.

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif untuk
mengungkap persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas
Sentosa Baru Medan. Menurut Jaya (2021), penelitian kuantitatif menghasilkan
temuan melalui pengukuran statistik. Penelitian dilakukan dengan teknik
survey menggunakan kuesioner sebagai instrumen utama pengumpulan data.

Lokasi penelitian ditempuh di Puskesmas Sentosa Baru Medan yang
beralamat di ]l Sentosa Baru, Sei Kera Hilir I, Kec. Medan Perjuangan, Kota
Medan, Sumatera Utara. Penelitian ini melibatkan dua kelompok responden,
yaitu petugas Puskesmas (65 orang) dan masyarakat Medan yang telah
menggunakan layanan pada bulan Agustus 2023 (sebanyak 12.643 orang).
Teknik pengambilan sampel masyarakat menggunakan probability sampling
dengan metode simple random sampling. Berdasarkan rumus Slovin dengan
tingkat kesalahan 10% (Sugiyono, 2019), diperoleh ukuran sampel sebanyak 100
responden.

Pengumpulan data dilakukan melalui dua teknik utama, yaitu observasi
lapangan dan penyebaran kuesioner. Observasi lapangan dilakukan untuk
mendapatkan gambaran langsung mengenai kondisi pelayanan di Puskesmas,
sedangkan kuesioner disusun dalam format checklist dengan skala Likert lima
poin (Sangat Setuju = 5, Setuju = 4, Kurang Setuju = 3, Tidak Setuju = 2, dan
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Sangat Tidak Setuju = 1) untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
responden terkait variabel pelayanan publik.

Instrumen kuesioner yang digunakan telah diuji validitas dan
reliabilitasnya. Uji validitas dilakukan dengan metode Corrected Item-Total
Correlation (CITC) untuk mengetahui korelasi setiap item dengan total skor.
Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh 15 butir soal memiliki nilai r-
hitung lebih besar dari r-tabel (0,361), sehingga semua item dinyatakan valid.
Selanjutnya, uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha dengan program
SPSS 22.0 menghasilkan nilai 0,749, yang mana nilainya melebihi batas
reliabilitas yang ditetapkan (>0,6) menurut Priyatno (2013:30). Dengan
demikian, instrumen yang digunakan terbukti reliabel untuk mengukur
persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan statistik deskriptif guna
mendapatkan gambaran umum karakteristik data. Pengolahan data meliputi
perhitungan rata-rata, deviasi standar, dan penyajian grafik untuk
memudahkan interpretasi hasil. Pengukuran kategori jawaban responden juga
ditentukan dengan skala interval, yaitu: skor 1,00-1,80 untuk kategori sangat
rendah; 1,81-2,60 untuk rendah; 2,61-3,40 untuk sedang; 3,41-4,20 untuk tinggi;
dan 4,21-5,00 untuk sangat tinggi.

HASIL PENELITIAN
Berwujud (Tangible)

Kualitas pelayanan vyaitu fasilitas fisik kantor, administrasi yang
terkomputerisasi, ruang tunggu, area informasi, berdasarkan kuesioner tentang
indikator terwujud maka semakin banyak responden yang menjawab sangat
setuju akan semakin baik terwujud dalam kualitas pelayanan. Berikut tabel
dibawah ini yang menunjukkan frekuensi dari item-item indikator berwujud.

Tabel 1. Tabel Frekuensi Dimensi Berwujud (Tangible)

Pernyataan Rata - Nilai
Rata Deskripsi
Fasilitas fisik memadai dan nyaman bagi pasien 4,50 | Sangat Tinggi
Penampilan petugas, seperti seragam dan 4,48 | Sangat Tinggi
kebersihan, mencerminkan profesionalitas dalam

pelayanan.

Sarana dan prasarana, seperti ruang tunggu dan alat | 4,49 | Sangat Tinggi
kesehatan, selalu berfungsi dengan baik.

Nilai Rata-Rata Dimensi Berwujud 449 | Sangat Tinggi

Responden memberikan penilaian terhadap indikator P1, "Fasilitas fisik
memadai dan nyaman bagi pasien." Responden menyatakan setuju sebanyak 50
orang (50%) dan menyatakan sangat setuju sebanyak 50 orang (50%) pada saat
pengisian kuesioner; nilai rata-rata skor indikator P1 mencapai 4,50.

Responden memberikan penilaian terhadap indikator P2, "Penampilan
petugas, seperti seragam dan kebersihan, mencerminkan profesionalitas dalam
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pelayanan." Responden menyatakan setuju sebanyak 52 orang (52%) dan

menyatakan sangat setuju sebanyak 48 orang (48%) pada saat survei; nilai rata-
rata skor indikator P2 mencapai 4,48.

Responden memberikan penilaian terhadap indikator P3, "Sarana dan
prasarana, seperti ruang tunggu dan alat kesehatan, selalu berfungsi dengan
baik." Responden menyatakan setuju sebanyak 51 orang (51%) dan menyatakan
sangat setuju sebanyak 49 orang (49%) pada saat pengisian kuesioner; nilai rata-
rata skor indikator P3 mencapai 4,49.

Data penelitian menyajikan pembagian penilaian responden yang merata
pada masing-masing indikator, dengan nilai rata-rata skor keseluruhan sebesar
4,49. Data tersebut menampilkan responden yang secara eksplisit menyatakan
tingkat kepuasan tinggi terhadap fasilitas fisik, penampilan petugas, serta
sarana dan prasarana yang tersedia di Puskesmas Sentosa Baru Medan.

Kehandalan (Reliability)

Kemampuan dan kehandalan dalam menyediakan pelayanan yang dapat
dipercaya, berdasarkan kuesioner tentang indikator kehandalan maka semakin
banyak responden yang menjawab sangat setuju akan semakin baik
kehandalan dalam kualitas pelayanan.

Table 2. Tabel Frekuensi Dimensi Kehandalan (Reliability)

Pernyataan Rata - Nilai
Rata Deskripsi

Petugas memberikan pelayanan sesuai kebutuhan 4,45 | Sangat Tinggi
kesehatan saya.
Petugas memberikan pelayanan akurat dan 4,36 | Sangat Tinggi
konsisten
Pelayanan Petugas sesuai harapan terkait kualitas 4,44 | Sangat Tinggi
layanan kesehatan.
Nilai Rata-Rata Dimensi Kehandalan 441 | Sangat Tinggi

Pada indikator P4, "Petugas memberikan pelayanan sesuai kebutuhan
kesehatan saya", responden memberikan penilaian melalui tiga kategori.
Responden sebanyak 3 orang (3%) memilih kategori kurang setuju, 49 orang
(49%) memilih kategori setuju, dan 48 orang (48%) memilih kategori sangat
setuju. Penilaian tersebut menghasilkan rata-rata skor sebesar 4,45, yang
menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai pelayanan sesuai dengan
kebutuhan kesehatan mereka secara sangat tinggi.

Pada indikator P5, "Petugas memberikan pelayanan akurat dan
konsisten", responden memberikan penilaian dengan rincian 4 orang (4%)
memilih kategori kurang setuju, 56 orang (56%) memilih kategori setuju, dan 40
orang (40%) memilih kategori sangat setuju. Hasil pengukuran pada indikator
ini menghasilkan rata-rata skor sebesar 4,36. Nilai ini menunjukkan bahwa
responden secara dominan menilai bahwa pelayanan yang diberikan oleh
petugas bersifat akurat dan konsisten.
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Pada indikator P6, "Pelayanan Petugas sesuai harapan terkait kualitas
layanan kesehatan", responden memberikan penilaian dengan 3 orang (3%)
memilih kategori kurang setuju, 50 orang (50%) memilih kategori setuju, dan 47
orang (47%) memilih kategori sangat setuju. Penilaian tersebut menghasilkan
rata-rata skor sebesar 4,44. Data ini menggambarkan bahwa sebagian besar
responden menilai pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan
terkait kualitas layanan kesehatan.

Secara deskriptif, tabel frekuensi untuk dimensi Kehandalan
menunjukkan bahwa sebagian besar responden memberikan penilaian pada
kategori setuju dan sangat setuju untuk setiap indikator. Dengan demikian,
nilai rata-rata masing-masing indikator yaitu 4,45 pada P4, 4,36 pada P5, dan
4,44 pada P6 menghasilkan rata-rata keseluruhan sebesar 4,41. Data tersebut
menggambarkan tingkat kepuasan yang sangat tinggi terhadap aspek
kehandalan dalam pelayanan Puskesmas Sentosa Baru Medan.

Ketanggapan (Responsiveness)

Kemampuan dalam membantu dan memberikan pelayanan secara cepat
dan tepat, berdasarkan kuesioner tentang indikator ketanggapan maka semakin
banyak responden yang menjawab sangat setuju akan semakin baik
ketanggapan dalam kualitas pelayanan.

Table 3. Tabel Frekuensi Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)

Pernyataan Rata - Nilai
Rata Deskripsi

Petugas memberikan pelayanan sesuai waktu yang | 2,74 | Sedang
ada

Petugas memberikan layanan yang cepat kepada 2,67 | Sedang
pasien

Petugas memberikan layanan yang tepat waktu 293 | Sedang
kepada pasien.

Nilai Rata-Rata Dimensi Ketanggapan 2,78 | Sedang

Pada indikator P7 “Petugas memberikan pelayanan sesuai waktu yang
ada,” responden memberikan penilaian melalui empat kategori. Responden
sebanyak 19 orang (19%) menyatakan sangat tidak setuju, 39 orang (39%)
menyatakan tidak setuju, 33 orang (33%) menyatakan setuju, dan 9 orang (9%)
menyatakan sangat setuju. Nilai rata-rata skor untuk P7 yang diperoleh adalah
2,74.

Pada indikator P8 “Petugas memberikan layanan yang cepat kepada
pasien,” responden memberikan penilaian melalui lima kategori. Responden
sebanyak 33 orang (33%) menyatakan sangat tidak setuju, 15 orang (15%)
menyatakan tidak setuju, 9 orang (9%) menyatakan kurang setuju, 38 orang
(38%) menyatakan setuju, dan 5 orang (5%) menyatakan sangat setuju. Nilai
rata-rata skor untuk P8 yang diperoleh adalah 2,67.
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Pada indikator P9 “Petugas memberikan layanan yang tepat waktu
kepada pasien,” responden memberikan penilaian melalui lima kategori.
Responden sebanyak 11 orang (11%) menyatakan sangat tidak setuju, 35 orang
(35%) menyatakan tidak setuju, 8 orang (8%) menyatakan kurang setuju, 42
orang (42%) menyatakan setuju, dan 4 orang (4%) menyatakan sangat setuju.
Nilai rata-rata skor untuk P9 yang diperoleh adalah 2,93.

Secara keseluruhan, tabel frekuensi untuk dimensi Ketanggapan
(Responsiveness) menampilkan nilai rata-rata sebesar 2,78. Data tersebut
menggambarkan distribusi penilaian responden pada masing-masing indikator,
dengan skor yang berkisar antara 2,67 hingga 2,93, dan menunjukkan variasi
dalam penilaian terhadap kecepatan dan ketepatan waktu pelayanan.

Jaminan (Assurance)

Kemampuan dan keramahan serta kesopanan petugas dalam menjamin
kepercayaan konsumen, berdasarkan kuesioner tentang indikator jaminan
maka semakin banyak responden yang menjawab sangat setuju akan semakin
baik jaminan dalam kualitas pelayanan.

Table 4. Tabel Frekuensi Dimensi Jaminan (Assurance)

Pernyataan Rata - Nilai
Rata Deskripsi

Petugas memberikan rasa aman selama menjalani 4,45 | Sangat Tinggi
perawatan
Petugas memberikan informasi terkait kesehatan 441 | Sangat Tinggi
saya.
Petugas bersikap sopan, ramah, dan menghargai 4,49 | Sangat Tinggi
pasien.
Nilai Rata-Rata Dimensi Jaminan 4,45 | Sangat Tinggi

Pada indikator P10 "Petugas memberikan rasa aman selama menjalani
perawatan," responden memberikan penilaian melalui tiga kategori. Responden
menyatakan "kurang setuju" sebanyak 3 orang (3%), "setuju" sebanyak 49 orang
(49%), dan "sangat setuju" sebanyak 48 orang (48%). Hasil pengukuran
menghasilkan rata-rata skor sebesar 4,45. Data ini diperoleh melalui kuesioner
yang disebarkan kepada pasien Puskesmas Sentosa Baru Medan.

Pada indikator P11 "Petugas memberikan informasi terkait kesehatan
saya," responden memberikan penilaian melalui tiga kategori. Responden
menyatakan "kurang setuju" sebanyak 2 orang (2%), "setuju" sebanyak 55 orang
(55%), dan '"sangat setuju" sebanyak 43 orang (43%). Hasil pengukuran
menghasilkan rata-rata skor sebesar 4,41. Data ini diperoleh melalui
pengumpulan tanggapan yang dilakukan di Puskesmas Sentosa Baru Medan.

Pada indikator P12 "Petugas bersikap sopan, ramah, dan menghargai
pasien," responden memberikan penilaian melalui tiga kategori. Responden
menyatakan "kurang setuju" sebanyak 2 orang (2%), "setuju" sebanyak 47 orang
(47%), dan "sangat setuju" sebanyak 51 orang (51%). Hasil pengukuran
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menghasilkan rata-rata skor sebesar 4,49. Data ini diperoleh melalui evaluasi
kuesioner yang diisi oleh pasien.

Secara keseluruhan, tabel frekuensi untuk dimensi Jaminan (Assurance)
menampilkan nilai rata-rata sebesar 4,45. Data tersebut dicatat berdasarkan
penilaian responden yang menggunakan skala Likert pada masing-masing
indikator, yaitu P10, P11, dan P12. Data pengukuran ini disusun untuk
menggambarkan tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di
Puskesmas Sentosa Baru Medan.

Empati (Empathy)

Empati mengacu pada kemampuan petugas kesehatan untuk memahami
dan merespons kebutuhan serta kekhawatiran pasien dengan penuh perhatian.
Semakin banyak responden yang menyatakan sangat setuju, maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan terhadap sikap empati petugas.

Table 5. Tabel Frekuensi Dimensi Empati (Empathy)

Pernyataan Rata - Nilai
Rata Deskripsi
Petugas memberikan perhatian terhadap kondisi 4,51 | Sangat Tinggi
kesehatan pasien.
Petugas mendengarkan keluhan dan berusaha 4,52 | Sangat Tinggi

memberikan solusi terbaik.

Petugas memahami kondisi pasien dan memberikan | 4,52 | Sangat Tinggi
bantuan yang sesuai

Nilai Rata-Rata Dimensi Empati 4,51 | Sangat Tinggi

Responden di Puskesmas Sentosa Baru Medan memberikan penilaian
terhadap indikator P13 '"Petugas memberikan perhatian terhadap kondisi
kesehatan pasien." Responden sebanyak 2 orang (2%) memilih kategori kurang
setuju, 45 orang (45%) memilih kategori setuju, dan 53 orang (53%) memilih
kategori sangat setuju. Hasil pengukuran menghasilkan rata-rata skor sebesar
4,51 untuk indikator P13.

Responden di Puskesmas Sentosa Baru Medan memberikan penilaian
terhadap indikator P14 '"Petugas mendengarkan keluhan dan berusaha
memberikan solusi terbaik." Responden sebanyak 2 orang (2%) memilih
kategori kurang setuju, 44 orang (44%) memilih kategori setuju, dan 54 orang
(54%) memilih kategori sangat setuju. Hasil pengukuran menghasilkan rata-
rata skor sebesar 4,52 untuk indikator ’14.

Responden di Puskesmas Sentosa Baru Medan memberikan penilaian
terhadap indikator P15 "Petugas memahami kondisi pasien dan memberikan
bantuan yang sesuai." Responden sebanyak 2 orang (2%) memilih kategori
kurang setuju, 44 orang (44%) memilih kategori setuju, dan 54 orang (54%)
memilih kategori sangat setuju. Hasil pengukuran menghasilkan rata-rata skor
sebesar 4,52 untuk indikator P15.
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Data frekuensi yang disusun menunjukkan nilai rata-rata untuk dimensi
Empati (Empathy) sebesar 4,51. Data tersebut diperoleh melalui pengisian
kuesioner dengan skala Likert yang mengukur penilaian responden terhadap
tiga indikator yang mencerminkan aspek perhatian, pendengaran keluhan, dan
pemahaman kondisi pasien oleh petugas.

PEMBAHASAN

Dimensi ketanggapan (responsiveness) dalam penelitian ini mengukur
kecepatan dan ketepatan waktu respons petugas terhadap permintaan dan
kebutuhan pasien di Puskesmas Sentosa Baru Medan. Nilai rata-rata
ketanggapan yang diperoleh sebesar 2,78 menunjukkan bahwa aspek kecepatan
dan efisiensi pelayanan masih memerlukan perhatian khusus. Peneliti
mengidentifikasi bahwa kendala utama dalam meningkatkan ketanggapan
terletak pada beberapa faktor internal, seperti keterbatasan jumlah petugas, alur
operasional yang belum optimal, dan penggunaan teknologi informasi yang
belum sepenuhnya terintegrasi.

Meskipun proses pendaftaran telah menggunakan teknologi, sistem yang
diterapkan belum terintegrasi secara menyeluruh. Kondisi ini menjadi krusial
apabila ada pasien yang tidak melengkapi berkas administrasi yang diwajibkan.
Proses pendaftaran yang semestinya berjalan cepat dan efisien justru terhambat
ketika berkas administrasi tidak lengkap, sehingga mengakibatkan antrian
pendaftaran yang berkepanjangan. Keadaan ini mempengaruhi persepsi
ketepatan waktu layanan, di mana pasien mengalami penundaan yang tidak
diharapkan. Peneliti menyatakan bahwa penerapan sistem digital yang
terintegrasi secara penuh berpotensi untuk mengurangi hambatan tersebut,
sebagaimana disampaikan oleh Aprillia dan Widiyarta (2024).

Koordinasi antar petugas juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan
responsivitas layanan. Peneliti mengamati bahwa komunikasi internal yang
efektif antara unit pendaftaran, verifikasi data, dan layanan medis dapat
mempercepat alur pelayanan. Penjadwalan petugas yang optimal serta pelatihan
rutin tentang standar operasional prosedur (SOP) juga berperan dalam
mendongkrak kecepatan respons. Rizqi et al. (2024) menyatakan bahwa pelatihan
berkala dan penggunaan teknologi informasi yang tepat dapat meningkatkan
efisiensi kerja petugas, sehingga respon terhadap kebutuhan pasien dapat
diberikan dengan lebih cepat dan tepat.

Evaluasi terhadap alur operasional di Puskesmas Sentosa Baru juga
mengungkapkan bahwa meskipun penggunaan teknologi sudah diterapkan,
ketidakterintegrasian sistem menjadi kendala yang signifikan. Proses verifikasi
data dan pendaftaran yang masih bergantung pada input manual ketika berkas
administrasi tidak lengkap, mengakibatkan terjadinya keterlambatan dalam
proses pelayanan. Peneliti mengamati bahwa perbaikan sistem operasional
melalui integrasi teknologi digital dan peningkatan alur kerja secara menyeluruh
dapat berkontribusi pada peningkatan ketanggapan. Hal ini selaras dengan
temuan Sarnia et al. (2022) yang menekankan pentingnya evaluasi berkelanjutan
terhadap SOP untuk mengidentifikasi dan mengatasi titik-titik lemah yang
menghambat kecepatan pelayanan.
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Selain itu, keterbatasan jumlah petugas pada saat puncak pelayanan turut
mempengaruhi ketepatan waktu respon. Penambahan jumlah petugas dan
distribusi tugas yang lebih merata di antara petugas diharapkan dapat
mengurangi beban kerja, sehingga mempercepat proses pelayanan. Penelitian
SAUBANI et al. (2022) menegaskan bahwa distribusi sumber daya manusia yang
optimal merupakan faktor kunci dalam meningkatkan ketanggapan, karena hal
tersebut memungkinkan penanganan permintaan pasien secara lebih efisien.

Lebih jauh, ketanggapan tidak hanya berkaitan dengan kecepatan
operasional, tetapi juga kualitas interaksi antara petugas dan pasien. Respons
yang cepat harus diimbangi dengan kejelasan informasi dan komunikasi yang
efektif agar pasien memahami setiap langkah proses pelayanan. Komunikasi
yang cepat namun tidak disertai dengan penjelasan yang memadai tidak akan
menghasilkan persepsi kepuasan yang optimal. Parasuraman et al. (1988)
menyatakan bahwa responsivitas yang tinggi merupakan indikator utama dalam
menilai kualitas layanan, sehingga peningkatan interaksi yang efektif antara
petugas dan pasien diharapkan dapat menaikkan nilai ketanggapan.

Pada konteks perbaikan ketanggapan, menekankan bahwa evaluasi
menyeluruh terhadap proses internal perlu dilakukan secara berkala. Identifikasi
hambatan, seperti ketidakterintegrasian sistem pendaftaran dan keterbatasan
sumber daya manusia, menjadi langkah awal dalam merumuskan strategi
peningkatan. Peneliti mencatat bahwa perbaikan sistem operasional melalui
integrasi teknologi digital, peningkatan pelatihan petugas, dan peninjauan ulang
alur kerja merupakan strategi strategis yang dapat mengoptimalkan
responsivitas layanan di Puskesmas Sentosa Baru Medan.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Penelitian ini mengungkapkan bahwa dimensi responsiveness
(ketanggapan) menjadi aspek kritis dalam kualitas pelayanan di Puskesmas
Sentosa Baru Medan. Mayoritas responden (58%) menyatakan ketidakpuasan
terhadap ketepatan waktu pelayanan, terutama pada indikator P7 (pelayanan
sesuai waktu), P8 (kecepatan pelayanan), dan P9 (ketepatan waktu pelayanan).
Sebanyak 19% responden sangat tidak setuju dan 39% tidak setuju terhadap P7,
sementara 33% sangat tidak setuju dan 15% tidak setuju terhadap P8. Pada P9,
11% responden sangat tidak setuju dan 35% tidak setuju. Tingginya persentase
ketidakpuasan tersebut menunjukkan bahwa waktu pelayanan merupakan
faktor dominan yang memengaruhi persepsi masyarakat. Meskipun dimensi
tangible, reliability, assurance, dan empathy memperoleh skor tinggi, tantangan
utama tetap terletak pada kemampuan puskesmas dalam memenuhi ekspektasi
masyarakat terkait efisiensi waktu.

Puskesmas Sentosa Baru Medan perlu memprioritaskan perbaikan pada
dimensi responsiveness melalui langkah-langkah strategis. Pertama, prosedur
operasional standar (SOP) pendaftaran dan pelayanan harus disederhanakan
untuk mengurangi kompleksitas administratif. Kedua, implementasi sistem
antrian elektronik dan pendaftaran daring perlu dioptimalkan guna memangkas
waktu tunggu pasien. Ketiga, pelatihan intensif bagi petugas dalam hal
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manajemen waktu, komunikasi responsif, dan penggunaan teknologi
pendukung wajib dilakukan secara berkala. Keempat, evaluasi berkala terhadap
alur pelayanan diperlukan untuk mengidentifikasi bottleneck dan meningkatkan
efisiensi. Sesuai konsep Bimo Walgito, pemahaman mendalam terhadap persepsi
masyarakat harus menjadi dasar perancangan kebijakan, sehingga kepercayaan
publik terhadap kualitas pelayanan dapat terpulihkan. Dengan integrasi
teknologi, peningkatan kapasitas SDM, dan penyesuaian SOP, Puskesmas
Sentosa Baru Medan diharapkan mampu menjawab tantangan ketanggapan
sekaligus mempertahankan keunggulan pada dimensi lain.

PENELITIAN LANJUTAN

Penelitian selanjutnya dapat mengevaluasi secara mendalam pengaruh
integrasi sistem teknologi informasi yang optimal terhadap kecepatan dan
ketepatan pelayanan, mengingat kendala saat ini masih muncul akibat sistem
yang belum terintegrasi. Penelitian juga dapat memperluas variabel yang
diteliti dengan memasukkan aspek komunikasi, kepuasan, dan loyalitas pasien
sebagai mediator dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan persepsi
masyarakat. Selain itu, pendekatan kualitatif dapat dikombinasikan dengan
kuantitatif guna menggali faktor-faktor internal yang lebih mendalam, seperti
budaya organisasi dan persepsi staf, yang turut memengaruhi responsivitas
layanan.
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