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ABSTRAK
ANALISIS PERSEPSI MASYARAKAT DALAM PELAYANAN PUBLIK DI PUSKESMAS SUNGAI SEMBILAN KOTA DUMAI

NAMA	: SEFTI RAHAYU
NIM	: 2110090811064

Pelayanan Kesehatan di Puskesmas merupakan ujung tombak dalam peningkatan derajat Kesehatan Masyarakat. Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai sebagai salah satu fasilitas Kesehatan Tingkat pertama memiliki peran strategis dalam memberikan pelayanan Kesehatan yang berkualitas, efektif dan merata.Namun dalam pelaksanaannya masih terdapat berbagai kendala yang dapat mempegaruhi persepsi Masyarakat terhadap mutu pelayanan.
Berdasarkan observasi yang dilakukan, ditemukan beberapa gejala permasalahan, antara lain: (1) maish adanya ketidaktepatan dalam diagnosis penyakit oleh tenaga Kesehatan. Dan (2) masih kurang respon tenaga Kesehatan terhadap pelayanan yang diberikan. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: “Bagaimana Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai?”
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi Masyarakat dalam pelayanan publik di puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Penelitian ini menggunakan teori kualitas pelayanan menurut Zaithaml-Pasasuraman-Berry. yang mengukur lima indikator, yaitu: (1) Reliability; (2) Tangibles, (3) Responsiviness, (4) Assurance dan (5) EmpatEy. Populasi penelitian terdiri dari pegawai sebanyak 20 orang dan masyarakat 54 orang dijadikan sampel dengan Teknik sampling incidental. Jenis data terdiri dari data primer dan skunder. Teknik pengumpulan data menggunakan angket,observasi,dan wawancara. Selanjutnya data dianalisis dengan menggunakan skala likert.
Hasil penelitian menunjukan bahwa Analisis persepsi masyarakat dalam pelayanan publik dipuskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai tergolong dalam kategori Baik, ditujukan dari perolehan skor 2.975 yang berada pada pada rentang nilai 2.591-3.330 dari total skor maksimal. Adapun faktor pendukung yaitu (1) adanya pelayanan yang tepat waktu; (2) adanya kemudahan dalam mengakses informasi dan (3) adanya mendahulukan kepentingan pasien dari kepentingan pribadi. Sedangkan faktor penghambatnya yaitu (1) kurangnya respon tenaga Kesehatan ; dan (2) masih kurangnya penyediaan peralatan sarana dan prasarana yang mewadai di puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
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II. 
BAB I

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Berdasarkan undang – undang  Dasar 1945 pasal 28 H ayat (1) menyatakan bahawa setiap orang berhak hidup Sejahtera lahir bantin, bertempat tinggal, dan mendapatkan lingkungan yang baik dan sehat serta berhak memperoleh pelayanan Kesehatan, kemudian Pasal 34 ayat (3) Mengamatkan bahwa negara bertanggung jawab atas penyediaan fasilitas pelayanan Kesehatan dan fasilitas pelayanan umum yang layak. Dengan demikian Kesehatan adalah hak dasar setiap orang, dan semua warga negara berhak mendapatkan pelayanan Kesehatan. Pada pasal 2 dan 3 dinyatakan bahwa Pembangunan kesehatan diselengarakan dengan  berdasarkan	perikemanusian, Keseimbangan, manfaat perlindungan, Penghormatan Terhadap hak dan kewajiaban, gender dan norma–norma agama. Maka dari itu, untuk semua pelayanan yang bersifat mutlak, negara dan aparaturnya berkewajiban untuk menyediakan layanan yang bermutu dan mudah didapatkan setiap saat.
Pelayananan Kesehatan yang harus diperhatikan dalam pelayanan Kesehatan yang tepat, cepat, murah dan ramah dalam proses pelayanan yang berlangsung kepada masyrarakat. Sebuah negara akan dapat menjalankan Pembangunan dengan baik apabila masyarakatnya sehat secara jasmani dan rohani. Sehingga rumah sakit maupun puskesmas yang ada di Indonesia baik milik pemerintah maupun swasta selalu berusaha memberikan pelayanan yang baik untuk semua pihak masyarakat.
Penerapan pelayanan Kesehatan dasar Masyarakat Sebagian besar diselenggarakan melalui puskesmas, sehingga menjadikan puskesmas sebagai pos terdepan dalam pelayanan Kesehatan Masyarakat. Pelayanan Kesehatan ditingkat puskesmas berpengaruh besar terhadap peningkatan derajat Kesehatan Masyarakat yang optimal. Dari penyelenggaraan pelayanan Kesehatan di Tingkat puskesmas berpengaruh besar terhadap keberhasilan penyelenggaran Pembangunan Kesehatan oleh pemerintah. Rumah sakit ataupun puskesmas hendaknya memberikan layanan tanpa memandang status sosial yang memiliki setiap individu, mulai peralatan pengobatan, dan  tenaga medis yang berkualitas.
Masyarakat  akan merasa puas apabila mereka mendapatkan suatu pelayanan yang berkualitas, pendapat mengenai konsep pelayanan yang efektif sebagai suatu pelayanan yang berkualitas. Hal tersebut sebagaimana pendapat moenir bahwa pelayanan yang efektif itu merupakan pelayanan yang cepat,menyenangkan, tidak mengandung kesalahan, mengikuti proses dan prosedur yang telah ditetapkan lebih dahulu. Jadi pelayanan yang berkualitas itu tidak hanya ditentukan oleh pihak yang melayanani, tetapi juga pihak yang ingin dipuaskan.
Menurut Hatmoko puskesmas merupakan suatu kesatuan organisasi Kesehatan fungsional yang merupakan pusat pengembanagan Kesehatan Masyarakat yang juga membina peran serta Masyarakat disamping memberikan pelayanan secara menyeluruh dan terpadu kepada Masyarakat di wilayah kerjanya dakam bentuk kegiatan pokok.
Puskesmas sebagai pusat pelayanan Kesehatan mempunyai dua fungsi, yaitu fungsi pelayanan publik dan fungsi pelayanan klinis atau medical. Indikasi kualitas pelayanan di puskesmas dapat tercermin dari persepsi Masyarakat / pasien atas layanan Kesehatan yang di terima. Dari persepsi ini, masyarakat / pasien dapat memberikan penilaian tentang kualitas Pelayanan.
Sebagai dasar hukum utama, penyelenggaraan Puskesmas diatur secara komprehensif dan terintegrasi melalui (Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 19 Tahun 2024 Tentang Penyelenggaraan Pusat Kesehatan Masyarakat, 2024). Peraturan ini merupakan pelaksanaan dari ketentuan dalam (Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 28 Tahun 2024 Tentang Peraturan Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2023 Tentang Kesehatan, 2024) Dalam regulasi tersebut, Puskesmas diwajibkan untuk menyediakan layanan promotif, preventif, kuratif, rehabilitatif, dan paliatif, serta memberdayakan tenaga kesehatan sesuai dengan kompetensinya demi meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat.
Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai telah menunjukkan komitmen dalam peningkatan mutu layanan kesehatan. Hal ini dibuktikan dengan diperolehnya sertifikat Akreditasi Paripurna dengan nomor YM.02.01/D/4214/2024 yang diresmikan pada tanggal 8 Desember 2023 dan berlaku hingga 8 Desember 2028. Predikat Akreditasi Paripurna merupakan tingkat akreditasi tertinggi yang diberikan kepada Puskesmas
yang telah memenuhi seluruh persyaratan dan indikator mutu sesuai dengan Permenkes RI Nomor 34 Tahun 2022 tentang Akreditasi Puskesmas, Klinik, Laboratorium Kesehatan, dan Praktik Mandiri. Adapun persyaratan spesifik yang harus dipenuhi untuk meraih Akreditasi Paripurna
antara lain:
1. Memenuhi seluruh elemen penilaian wajib (must have) pada ketiga kelompok standar akreditasi, yaitu:
a. Standar Administrasi dan Manajemen,
b. Standar Penyelenggaraan Upaya Kesehatan Perorangan (UKP) dan Upaya Kesehatan Masyarakat (UKM),
c. Standar Mutu dan Keselamatan Pasien.
2. Skor capaian akreditasi minimal 90%, dengan kategori kinerja sangat baik dalam semua standar dan elemen penilaian.
3. Tersedianya dokumen tertulis yang lengkap dan terverifikasi terkait perencanaan, pelaksanaan, evaluasi, dan tindak lanjut kegiatan puskesmas.
4. Pelibatan aktif masyarakat melalui program UKBM (Upaya Kesehatan Bersumber daya Masyarakat), seperti posyandu, kader kesehatan, dan forum masyarakat.
5. Penerapan sistem manajemen risiko dan keselamatan pasien, termasuk pelaporan insiden keselamatan, pelatihan rutin SDM, serta audit mutu internal.
6. Komitmen pimpinan dan seluruh staf dalam perbaikan mutu berkelanjutan (continuous quality improvement) melalui siklus PDSA (Plan-Do-Study-Act).
7. Kesiapsiagaan bencana dengan bukti dokumen rencana tanggap darurat serta latihan simulasi kebencanaan secara berkala.  
Penilaian dilakukan oleh lembaga penyelenggara akreditasi yang ditunjuk oleh Kementerian Kesehatan, melalui tiga tahap yaitu penilaian dokumen, wawancara terhadap pimpinan dan staf, serta observasi langsung pelayanan dan manajemen di lapangan.
Visi Puskesmas Sungai Sembilan adalah "Terwujudnya pelayanan kesehatan paripurna bagi masyarakat di Kecamatan Sungai Sembilan". Dengan peran strategisnya, puskesmas ini berkomitmen untuk meningkatkan derajat kesehatan masyarakat melalui pelayanan yang berkualitas dan merata.
Untuk mencapai visinya, Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai telah menetapkan lima misi utama sebagai landasan dalam pelaksanaan tugas dan fungsinya sebagai berikut:
1. Meningkatkan dan mengembangkan peran serta Masyarakat dalam Pembangunan Kesehatan melalui Upaya promotive dan preventif.
2. Meningkatkan mutu pelayanan Kesehatan yang berkualitas dan berkesinambungan.
3. Meningkatkan sumber daya manusia yang professional, handal dan berprestasi.
4. Mewujudkan tata kelola puskesmas yang profesional, transparan, efektif, dan efisien
5. Meningkatkan sarana dan prasarana sesuai standar.
Dalam upaya melaksanakan tugas dan visi misinya tersebut Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai memiliki fungsinya yaitu:
1. Sebagai pusat Pembangunan Kesehatan Masyarakat diwilayah kerjanya.
2. Membina peran serta Masyarakat di wilayah kerjanya dalam rangka meningkatkan kemampuan untuk hidup sehat.
3. Memberikan pelayanan Kesehatan secara menyeluruh dan terpadu kepada Masyarakat diwilayah kerjanya.
Selain kegiatan pelayanan publik Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai secara rutin melaksanakan kegiatan penyuluhan Kesehatan sebagai Upaya meningkatkan pengetahuan serta kesadaran Masyarakat terhadap pentingnya prilaku hidup bersih dan sehat. 
Kegiatan penyuluhan ini mencakup berbagai topik seperti pencegahan penyakit menular pola makan seimbang, kebersihan lingkungan, sosialisasi Kesehatan ibu dan anak. Penyuluhan dilakukan melalui berbagai metode baik secara langgsung diruang tunggu puskesmas, kunjungan ke sekolah maupun melalui media sosial sebagai bentuk adaptasi terhadap perkembangan teknologi.
Pelayanan yang diberikan oleh puskesmas Sungai Sembilan memiliki peranan penting, terutama dalam memberikan kejelasan kepada Masyarakat. Hal ini bertujuan agar Masyarakat memiliki persepsi yang baik dan jelas mengenai pelayanan yang diterima. Kejelasan informasi ini dapat memberikan dampak positif, terutama bagi masyarakat yang akan mengakses layanan dipuskesmas.
Puskesmas Sungai Sembilan merupakan salah satu akses penting dalam pelayanan Kesehatan Masyarakat. Oleh karena itu, penting bagi masyarakat sebagai pengguna layanan untuk memahami prosedur pelayanan yang akan dilakukan, prosedur ini perlu dijelaskan dengan jelas melalui alur pelayanan yang berlaku pada puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
Adapun alur pelayanan atau prosedur yang dimaksud bertujuan untuk memberikan gambaran secara jelas kepada Masyarakat mengenai bagaimana sistem pelayanan Kesehatan dijalankan, mulai dari tahap pendaftaran, pemeriksaan dan tindakan medis. adanya alur pelayanan ini, diharapkan Masyarakat lebih mudah memahami mekanisme yang ada sehingga tercipta pelayanan yang efektif,efesien dan memuaskan di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
Adapun alur pelayanan atau Prosedur pada Puseksmas Sungai Sembilan Kota Dumai dapat dilihat dibawah ini ;

Bagan I.1
Alur pelayanan pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
Pasien Datang
Skrining
Gawat Darurat
Unit Gawat Darurat
Rawat Jalan
Prioritas
Ambil No Antrian
Duduk di Ruang Tunggu
Pasien di Panggil Sesuai No Antrian
Pasien didata dan diidentifikasi sesuai kebutuhan
Pasien diberikan kertas pendaftaran dan menunggu di depan ruang pemeriksaaan yang disetujui
Lansia 
Ibu hamil
Disabilitas
Pasien TB/HIV
Pendaftaran dibantu petugas
Syarat Pendaftaran
1.Cukup KK/No BPJS
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Sumber data: Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
           
Bagan I.1 Alur Pelayanan di puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai. Alur di mulai Ketika pasien datang ke puskesmas dan dilakukan proses skrining. Dari hasil skrining, pasien dapat dikatagorikan ke dalam dua kelompok, yaitu pasien dengan kondisi gawat darurat dan pasien dengan kondisi tidak gawat darurat. Untuk pasien gawat darurat, mereka langsung diarahkan ke unit gawat darurat. Sedangkan pasien tidak gawat darurat akan diarahkan ke layanan rawat jalan.
Pada layanan rawat jalan, pasien kembali dibagi menjadi dua katagori, yaitu pasien prioritas dan tidak prioritas. Pasien prioritas meliputi lansia, ibu hamil, penyandang disabilitas, dan pasien TB/HIV. Pasien prioritas akan langsung dibantu oleh petugas dalam proses pendaftaran. Sementara itu, pasien yang tidak termasuk prioritas harus menggambil nomor antrian hingga dipanggil sesuai nomor antrian.
Setelah dipanggil, pasien akan di data dan di identifikasikan sesuai kebutuhan. Syarat pendaftaran cukup membawa kartu keluarga (KK) dan nomor BPJS. Setelah proses ini, pasien akan diberikan kertas pendaftaran dan diarahkan untuk menunggu di depan ruang pemeriksaan yang dituju.
Tabel I. 1
Fasilitas Kesehatan Pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No 
	Fasilitas 
	Jumlah 

	1
	Puskesmas rawat inap
	1

	2
	Posyandu (pos pelayanan terpadu)
	29

	3
	Poskeskel (pos Kesehatan kelurahan)
	5


Sumber data: Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025

Berdasarkakan data diatas, Kecamatan Sungai Sembilan memiliki 1 puskesmas yang Bernama puskesmas Sungai Sembilan, memiliki 29 posyandu yang berada di kelurahan Bansal aceh sebanyak 4 posyandu, kelurahan lubuk gaung sebanyak 6 posyandu, kelurahan tanjung penyembal sebanyak 4 posyandu, kelurahan basilam baru sebanyak 11 posyandu dan terakhir kelurahan batu teritip sebanyak 4 posyandu. Pada pos Kesehatan kelurahan  terbagi menjadi 5 kelurahan yaitu poskeskel bansal aceh, poskeskel lubuk gaung, poskeskel tanjung penyembal, poskeskel basilam baru dan yang terakhir poskeskel batu teritip.
Tabel I.2 
Jumlah Pelayanan 3 tahun Terakhir pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Jenis Kegiatan
	Jumlah Pelayanan

	
	
	2022
	2023
	2024

	1
	Kunjungan Puskesmas
	73.409
	79.333
	71.344

	2
	Rawat Tinggal
	2.936
	3.484
	3.084

	3
	Kegiatan Perawatan Kesehatan Masyarakat 
	0
	0
	489

	4
	Pelayanan Medik Dasar Kesehatan Gigi
	647
	1.009
	1.294

	5
	Kegiatan Pelayanan JPKM
	0
	0
	0

	6
	Kegiatan Sekolah 
	67
	84
	501

	7
	Kesehatan Olahraga
	4
	0
	0

	8
	Kegiatan Penyuluhan Kesehatan Masyarakt
	4
	418
	332

	9
	Kesehatan Lingkungan
	2.092
	1.855
	985

	10
	Laboratorium
	3.408
	5.534
	5.812

	Total
	82.567
	91.717
	83.841


Sumber data: Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025

Dari Tabel I.2 Jumlah Pelayanan 3 tahun terakhir pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai, selama tiga tahun terakhir (2022-2024), terjadi fluktuasi jumlah Pelayanan di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Pada tahun 2022, total jumlah pelayanan yang tercatat adalah sebanyak 82.567 layanan, meningkat menjadi 91.717 layanan pada tahun 2023, lalu mengalami penurunan menjadi 83.841 layanan di tahun 2024.
Pada jumlah kunjungan ke Puskesmas menujukan tren naik dari 73.409 kunjungan pada 2022 menjadi 79,333 pada 2023, kemudian sedikit menurun menjadi 71.344 kunjungan pada 2024.
Rawat Tinggal, Layanan rawat tinggal juga mengalami peningkatan dari 2.936 pasien pada 2022 menjadi 3.484 pasien pada 2023, lalu sedikit turun menjadi 3.084 pasien pada tahun 2024.
Kegiatan perawatan Masyarakat, Layanan ini pada dua tahun pertama (2022 dan 2023), kegiatan ini belum tercatat (0 layanan), Namun mulai aktif pada tahun 2024 dengan 489 kegiatan yang dilakukan.
Pelayanan Medik Dasar Kesehatan Gigi, pelayanan Kesehatan Gigi meningkat dari 647 pelayanan pada tahun 2022,menjadi 1.009 pada 2023, dan terus naik ke 1.294 pelayanan pada tahun 2024.
Kegiatan Pelayanan JPKM, Pelayanan ini dalam tiga tahun terakhir, tidak terdapat aktivitas dalam katagori pelayanan JPKM (Jumlah pelayanan Kesehatan Masyarakat) yang berati nilainya tetap 0 dari 2022 hingga 2024.
 Kegiatan Sekolah, Layanan kegiatan sekolah juga mengalami perkembangan, dari hanya 67 kegiatan di tahun 2022, menjadi 84 di tahun 2023, dan melonjak cukup signifikan pada 2024 menjadi 501 kegiatan. Kesehatan Olahraga, Pada tahun 2022 tercatat 4 kegiatan terkait kesehatan olahraga, namun tidak ada kegiatan yang tercatat pada tahun 2023 dan 2024.
Kegiatan Penyuluhan, Penyuluhan kesehatan juga menunjukkan lonjakan besar, dari hanya 4 kegiatan pada tahun 2022, meningkat menjadi 418 kegiatan di 2023, dan mencapai 332 kegiatan pada tahun 2024.
Kesehatan Masyarakat, Layanan kesehatan masyarakat mencatat penurunan dari 2.092 layanan pada 2022, menjadi 1.855 di tahun 2023, lalu kembali naik ke 2.556 layanan pada 2024
Kesehatan Layanan, Layanan di bidang kesehatan lingkungan dimulai dari 3.408 layanan pada 2022, meningkat menjadi 5.534 pada 2023, namun mengalami penurunan pada 2024 menjadi 985 layanan.
Dengan adanya data ini menunjukkan bahwa  terjadinya  peningkatan pada kunjungan puskesmas pada tahun 2022 terus meningkat hingga tahun 2023 informamsi ini dapat dilihat pada grafik 1.1 dan grafik 1.2
Grafik I.1
10 kasus penyakit terbanyak pada puskesmas Sungai Sembilan tahun 2022














Sumber data: Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2022
Berdasarkan grafik diatas Rhinitis akut atau disebut peradangan atau iritasi pada hidung penyakit terbanyak yang terjadi pada tahun 2022 sekitar 2.227 jiwa. Yang disebabkan oleh peradangan pada hidung yang menyebabkan hidung tersumbat, pilek, bersin, gatal-gatal, serta produksi lender berlebih. Umumnya rhinitis merupakan kondisi yang diturunkan oleh orang tua. Juga bisa terjadi pada anak yang tumbuh dengan anggota keluarga yang merokok atau tinggal bersama Binatang peliharaan. sebagian besar masyarakat terkena penyakit ini tidak berdasarkan umur dan jenis kelamin.
Sedangkan ditahun 2023, dari 10 penyakit terbanyak penyakit rhinitis akut masih mengalami peningkatan dan hipertensi menurun menjadi 447 jiwa.Terlihat pada grafik I.2
                                                 Grafik 1.2
10 kasus penyakit terbanyak pada puskesmas Sungai Sembilan tahun 2023









             

Sumber data: Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2023

Berdasarkan grafik di atas, Rhinitis akut meningkat sekitar 2338 jiwa. penyakit rhinitis akut masih menjadi penyakit terbanyak pada tahun 2023. Rhinitis mengacu pada segala jenis kondisi peradangan pada lapisan hidung. Umumnya, rhinitis akut berkaitan dengan alergi lingkungan atau infeksi virus pernapasan. Pada tahun 2023 penyakit hipertensi menurun sebanyak 447 jiwa. Hipertensi atau tekanan darah tinggi merupakan kondisi Ketika tekanan darah dibatas normal(130/80 mmHg atau lebih).Tekanan darah yang tidak terkontrol dapat menimbulkan berbagai komplikasi serius seperti penyakit jantung,stroke,dan kerusakan ginjal.jika tidak segera ditangani hipertensi berpotensi mengancam keselamatan jiwa penderitanya.oleh karena itu, deteksi dini pengelolaan gaya hidup serta kepatuhan dalam mengonsumsi obat anti hipertensi menjadi Langkah penting untuk mencegah resiko yang lebih besar.
Tabel I.3
Jumlah Tenaga Medis dan Non Medis pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Jabatan
	Jumlah

	
	
	Tenaga Medis
	Tenaga Non Medis

	1
	Dokter
	14
	

	2
	Keperawatan 
	25
	

	3
	Kebidanan
	50
	

	4
	Kefarmasian
	4
	

	5
	Kesehatan Masyarakat
	3
	

	6
	Kesehatan Lingkungan
	2
	

	7
	Gizi
	2
	

	8
	Keterapian Fisik
	1
	

	9
	Keteknisian Medis
	4
	

	10
	Teknik Biomedika
	3
	

	11
	Keuangan 
	
	2

	12
	Kepegawaian  
	
	3

	13
	Teknologi Informasi
	
	2

	14
	Kepustakaan & Dokumentasi
	
	2

	15
	Sopir & Keamanan
	
	9

	16
	Pekarya / Cs
	
	6

	Jumlah
	108
	24


Sumber data: Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
Berdasarkan Tabel I.3, jumlah tenaga kerja di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai terdiri dari 108 tenaga medis dan 24 tenaga non-medis, dengan total keseluruhan sebanyak 134 orang. Tenaga medis mendominasi jumlah pegawai dengan berbagai latar belakang profesi. Tenaga kefarmasian merupakan yang terbanyak, yaitu sebanyak 50 orang, diikuti oleh tenaga kebidanan sebanyak 25 orang, dan tenaga keperawatan sebanyak 14 orang. Selain itu, terdapat pula 2 orang dokter, 4 orang dari bidang kesehatan masyarakat, 3 orang dari kesehatan lingkungan, serta masing-masing 2 orang dari bidang gizi dan keteknisian medis. Profesi lainnya seperti keterapian fisik, teknik biomedika, dan lainnya juga turut melengkapi dengan jumlah yang lebih sedikit.
Sementara itu, tenaga non-medis berjumlah 24 orang dan tersebar dalam beberapa jabatan pendukung operasional puskesmas. Rincian tenaga non-medis meliputi 2 orang di bagian keuangan, 3 orang di bagian kepegawaian, 2 orang di bidang teknologi informasi, dan 2 orang di bagian kepustakaan dan dokumentasi. Selain itu, terdapat juga 6 orang yang bertugas sebagai sopir dan petugas keamanan, serta 9 orang pekarya atau cleaning service (CS) yang mendukung kebersihan dan kenyamanan lingkungan puskesmas.
Dengan komposisi tenaga medis dan non-medis yang lengkap ini, Puskesmas Sungai Sembilan memiliki kapasitas sumber daya manusia yang memadai untuk memberikan pelayanan kesehatan yang optimal kepada masyarakat. Namun demikian, masih terdapat beberapa gejala masalah dalam pelaksanaan pelayanan yang menimbulkan beragam persepsi masyarakat.
Beberapa masyarakat mengeluhkan lamanya waktu tunggu pelayanan, keterbatasan fasilitas penunjang, serta kurangnya komunikasi yang efektif antara tenaga kesehatan dan pasien. Selain itu, persepsi negatif juga dapat muncul akibat sikap tenaga medis yang dianggap kurang ramah atau kurang responsif terhadap keluhan pasien. Hal-hal ini dapat memengaruhi tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, meskipun dari sisi jumlah tenaga kerja, Puskesmas telah memenuhi standar yang cukup baik.
Oleh karena itu, penting untuk tidak hanya mengandalkan kuantitas tenaga kerja, tetapi juga memperhatikan kualitas pelayanan, kompetensi komunikasi, serta kenyamanan lingkungan pelayanan. upaya perbaikan secara berkelanjutan melalui pelatihan, pengawasan, dan evaluasi rutin sangat diperlukan untuk memastikan bahwa pelayanan kesehatan di Puskesmas benar-benar sesuai dengan harapan dan kebutuhan masyarakat.
Dalam hal ini penulis mewawancarai salah seorang masyarakat yang melakukan pemeriksaan Kesehatan di Puskesmas Sungai Sembilan.
	No
	Nama
	Tanggal Wawancara
	Wawancara

	1
	Pak Sanum
	20 Agustus 2024
	Saya melakukan pemeriksaan dan memberitahu keluhan yang saya alami kepada dokter, lalu saya diperiksa dan didiagnosis menyidap penyakit usus buntu, tetapi setelah melakukan pengobatan dirumah tidak ada perubahan, dan saya melakukan cek keinstansi lain ternyata penyakitnya adalah penyumbatan batu ginjal bukan usus buntu.

	2
	Ibu  Yumita
	12 Februari 2025
	Saya sudah dua kali melakukan pemeriksaan dengan keluhan bantuk dan sesak, selama 2 kali pemeriksaan saya hanya dikasih obat terus-menerus dan belum diketahui dengan jelas penyakit apa yang saya derita, sampai saat saya datang untuk melakukan pemeriksaan yang ke 3 kalinya dan meminta surat rujukan agar saya bisa mengetahui penyakit yang saya alami ini di rumah sakit lain, tetapi rujukan saya malah dipersulit

	3
	Ibu  Erna 
	22 Mei 2025
	Saya membawa anak saya berobat dan menjelaskan bahwa awal mulanya anak saya mengalami demam tinggi disertai dengan keluhan lemas dan tidak nafsu makan. Setelah diperiksa di puskesmas, anak saya didignosa mengalami demam biasa dan hanya diberikan obat penurun panas tanpa dilakukan pememeriksaan lanjutan, setelah beberapa hari kondisi anak saya tidak kunjung membaik dan saya memutuskan untuk membawa anak saya ke klinik yang berada di Dumai kota, setelah melakukan pemeriksaan laboratorium, dokter menyatakan bahwa anak saya ternyata menderita penyakit Tipus.


Hasil observasi penulis, 2025
Berdasarkan hasil wawaancara dengan tiga orang Masyarakat yang melakukan pemeriksaan Kesehatan di puskesmas Sungai Sembilan, ditemukan beberapa kendala yang yang dialami pasien selama proses pelayanan.hal ini menunjukan bahwa masih ada kekurangan dalam ketepatan diagnosis dan permasalahan- permasalahan yang berpengaruh terhadap kepuasan dan kepercayaan Masyarakat terhadap mutu pelayanan Kesehatan di puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
Selanjutnya penulis mewawancarai beberapa Masyarakat terkait dengan kurangnya respon tenaga kesehatan terhadap pelayanan yang diberikan pada puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai sebagai berikut :
	No
	Nama
	Tanggal Wawancara
	Wawancara

	1
	Ibu Tiara
	11 Maret 2025
	Pada waktu itu saya melakukan pendaftaran diloket utama dengan tujuan pemeriksaan ibu hamil, ada sikap pegawai yang tidak memberikan informasi apapun seputar pendaftaran dan terkesan sanggat acuh kepada masyarakat yang melakukan pemeriksaan dihari itu dan saya merasa kurang diperhatikan.

	2
	Ibu Nurasmi
	28 Juli 2025
	Tingkat konsistensi pelayanan tenaga kesehatanya berbeda-beda disetiap bagian, terutama pada bagian pemeriksaan UGS ibu hamil, menyebabkan pengalaman pasien menjadi tidak merata. Beberapa petugas ramah dan responsif “tapi beberapa kali melakukan cek kandungan yang saya dapat malah bersikap kurang menyenangkan atau terkesan galak”

	3
	Ibu Puput
	29 Juli 2025
	Pada waktu saya ingin melakukan pendaftaran diloket utama “Saya merasa tidak dilayani dengan baik, karena petugas mementingkan orang dalam yang ingin didaftarkan dahulu, sedangkan saya sudah menunggu dari beberapa nomor antian dan giliran saya malah dipotong, dari situ saya merasa kecewa.

	4
	Ibu Melinda
	29 Juli 2025
	Pada saat saya menunggu panggilan pemeriksaan KB ”Saya duduk dan menguggu di antian dikursi pelayanan, tapi malah petugas pelayanan membuat saya tidak nyaman dikarenakan mereka saling tertawa dengan  suara keras dan besar, sehingga pelayanan pendaftaran merasa kurang respon karena petugas asik sendiri dan tidak fokus terhadap pelayanan yang diberikan

	5
	Ibu Dewi
	30 Juli 2025
	Pada saat saya melakukan pendaftaran ibu hamil” Saya dibuat kesal dengan petugas pelayanan yang mengimput data untuk mendapatkan nomor antrian, 3 kali salah input data dan petugas itu hanya diam saya, lalu saya bertanya kok lama ya bu? Malah petugas ini tidak merespon dengan baik, hanya bilang ditunggu saja dengan muka datar.


Hasil observasi penulis, 2025
Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa masyarakat, ditemukan bahwa kurangnya respon tenaga Kesehatan menjadi salah satu kendala dalam pelayanan di puskesmas Sungai Sembilan. Dari beberapa masyarakat mengeluhkan sikap tenaga  Kesehatan yang kurangya respon kepada masyarakat. Kondisi ini menyebabkan masyarakat merasa kurang diperhatikan dan menurunkakn kepuasan terhadap pelayanan.kurangnya komunikasi dan perhatian dari tenaga Kesehatan menunjukan perlunya peningkatan pelayanan. 
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang penulis menemukan beberapa gejala masalah, antara lain :
1. Masih adanya ketidaktepatan dalam diagnosis penyakit oleh tenaga Kesehatan.
2. Masih kurang respon tenaga Kesehatan terhadap pelayanan yang diberikan
Berdasarkan gejala masalah yang ditemukan, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai”.
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui persepsi masyarakat dalam pelayanan Kesehatan di Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai.
b. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat persepsi masyarakat dalam pelayanan kesehatan di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
2. Kegunaan Penelitian
a. Sebagai bahan masukan dan informasi pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dalam melihat persepsi masyarakat.
b. Penelitian ini diharapkan akan menambah wawasan ilmu pengetahuan mengenai persepsi masyarakat.
c. Sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya atau bahan perbandingan kajian penelitian.
BAB II

TELAAH PUSTAKA
A. Kerangka Teori
1. Persepsi
Persepsi itu sendiri berasal dari bahasa Indonesia yang merupakan serapan dari bahasa Inggris, yaitu "perception". Kata "perception" berasal dari bahasa Latin, yaitu "percepto" dan "percipio", yang berarti pengaturan, identifikasi, dan penerjemahan informasi yang diterima melalui panca indra manusia untuk mendapatkan pengertian dan pemahaman tentang lingkungan sekitar (Siti Ariska Nur Hasanah et al., 2024). 
Persepsi ialah suatu proses yang terjadi dalam diri individu ketika menanggapi lingkungannya melalui proses pemikiran dan perasaan yang kemudian menjadi dasar pertimbangan perilakunya. Persepsi juga dapat diartikan sebagai suatu pandangan seseorang terhadap lingkungannya yang dipengaruhi oleh kepribadian dan karakteristik yang dimiliki seseorang dalam lingkungannya (Triana, 2015). 
Selanjutnya Menurut David Matsutorno  menjelaskan pengertian persepsi adalah kesan seseorang tentang memahami bagaimana kita menerima stimulus tersebut. Persepsi biasanya dimengerti sebagai bagaimana informasi yang berasal dari organ yang terstemulasi diproses, termasuk bagaimana informasi tersebut di seleksi, di tata dan ditafsiran (Pasaribu, 2018).
Persepsi merupakan suatu proses dimana seseorang mengorganisasikan dan menginterperstasikan kesan-kesan sensorinya dalam usahanya memberikan suatu makna tertentu dalam lingkunganya (Siagian, 1995). Sedangkan menurut (Miftha, 2007) Persepsi pada hakikatnya adalah proses kognitif yang dialami oleh setiap orang didalam memahami informasi tentang lingkunganya, baik lewat penglihatan, pendengaran, penghayatan, perasaan dan penciuman. Kunci untuk memahami bahwa persepsi adalah terletak pada pengenalan bahwa persepsi itu merupakan suatu penafsiran yang unik terhadap situasi, dan bukanya suatu tatanan yang benar terhadap situasi.
Menurut Krech dan Crutch Field sebagaimana dikutip oleh Jalaluddin Rakhmad ada empat faktor yang mempengaruhi persepsi yaitu:
1. Kebutuhan, yang merupakan salah satu dorongan kejiwaan yang mendorong manusia untuk melakukan suatu tindakan, misalnya rangsangan, keinginan, tuntutan dan cita-cita
1. Kesiapan mental, yang merupakan kesanggupan penyesuaian atau penyesuaian sosial atau keduanya sekaligus untuk menciptakan hubungan-hubungan sosial yang berhasil
1. Suasana emosional, yang mana kondisi perasaan yang berkesinambungan, dicirikan dengan selalu timbulnya perasaan- perasaan yang senang atau tidak senang latar belakang atau tata nilai yang dianut oleh seseorang.
1. Latar belakang budaya, merupakan disiplin tersendiri dalam psikologi antar budaya (Jafar, 2019)
Berdasarkan Beberapa pendapat dapat ditarik Kesimpulan Persepsi adalah suatu proses seseorang untuk mengorganisir dalam pemikiranya, menafsirkan, mengalami serta mengelola pertanda atau segala sesuatu yang terjadi dilingkungannya.
Terkait Persepsi Tersebut  David krech dan Richard .S dalam (Rakhmat, 2009) menjelaskan bahwa ada dua hal yang mempengaruhi persepsi seseorang Yaitu:
1. Faktor Fungsional
Faktor yang berasal dari kebutuhan, Pengalaman masa lalu,dan hal lainya yang termasuk dalam faktor personal yang menentukan persepsi bukan jenis stimulan itu, faktor ini terdiri atas :
a. Kebutuhan
b. Kesiapan Mental
c. Suasana emosi seperti pada saat senang, sedih, gelisah / marah
d. Latar belakang budaya
2. Faktor Struktual
Faktor ini berasal dari sifat stimulasi fisik dan system saraf individu, yang meliputi :
a. Kemampuan Berfikir
b. Daya Tangkap
c. Saluran daya tangkap yang ada pada manusia.
Berdasarkan faktor–faktor di atas maka dapat disimpulkan pada umumnya persepsi sangat dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu, latar belakang, pengalaman masa lalu, pendidikan latar belakang dimana hal tersebut berada sehingga menghasilkan persepsi yang bermacam- macam seperti Setuju, netral, tidak setuju terhadap suatu objek yang diteliti.
2. Masyarakat 
Masyarakat adalah kumpulan manusia yang mengadakan hubungan satu sama lain baik secara perorangan maupun secara kelompok untuk mencapai kepentingan bersama maupun yang bertentangan didalam suati ruang, peristiwa, waktu, dan tempat yang sering juga disebut common and latent interest (Simanjuntak, 2016),
Menurut J.L Gilin dan J.P gilin mengatakan bahwa “Masyarakat Merupakan kelompok manusia yang terbesar dan mempunyai kebiasaan, tradisi, sikap, dan persatuan yang sama“. Sedangkan Menurut Auguste Cpmte menyatakan bahwa “Masyarakat merupakan Kelompok -kelompok mahluk hidup dengan realitis-realitis baru yang berkembang menurut hukum-hukumnya sendiri dan berkembang menurut pola kembang yang tersendiri, dalam (Abdulsyani, 2007)
Maka dapat disimpulkan dari pengrtian para ahli bahwa Masyarakat merupakan makhluk Individu yang hidup Bersama wilayah tertentu dengan  adanya kontak social yang saling mempegaruhi satu sama lain yang memiliki kebiasaan, tradisi, sikap dan perasaan Bersama.
Menurut Soekanto mengatakan bahwa masyarakat mempunyai ciri-ciri Pokok Yaitu :
a. Manusia merupakan manusia yang hidup Bersama
b. Bercampur untuk waktu Yang cukup lama.
c. Mereka sadar bahwa mereka merupakan satu kesatuan.
d. Mereka merupakan satu system hidup Bersama (Soekanto, 2012).
3. Persepsi Masyarakat
Mac  Iver  dan  Page  mengatakan bahwa masyarakat adalah suatu system dari kebiasaan, tata cara, dari wewenang dan  kerja  sama  antar  berbagai  kelompok,  penggolongan,  dan  pengawasan  tingkah  laku  serta kebiasaan-kebiasaan manusia.  Sedangkan  masyarakat  menurut  Selo  Soemardjan  adalah orang-orang yang hidup bersama yang menghasilkan kebudayaan dan  mereka  mempunyai  kesamaan  wilayah,  identitas,  mempunyai  kebiasaan,  tradisi,  sikap, dan  perasaan  persatuan  yang  diikat  oleh  kesamaan, dalam (Soekanto, 2002)
Menurut Ralp Linton menyatakan “masyarakat adalah setia kelompok yang telah hidup dan bekerja sama cukup lama sehingga mereka dapat mengatur diri mereka dan menganggap dari mereka sebagai suatu ketentuan sosial dengan batasan-batasan yang telah dirumuskan dengan jelas” dalam (Soekanto, 2012). Sedangkan menurut (Irwanto, 1996) menyatakan bahwa “persepsi adalah diterimanya rangsangan (obyek, kualitas, hubungan antara gejala maupun peristiwa sampai disadari dan dimengerti”.
Menurut Selo Soemardjan masyarakat adalah orang-orang yang hidup bersama yang menghasilkan kebudayaan dan mereka mempunyai kesamaan wilayah, identitas, mempunyai kebiasaan, tradisi, sikap, dan perasaan persatuan yang diikat oleh kesamaan. Sedangkan menurut Emile Durkheim bahwa masyarakat merupakan suatu kenyataan yang obyektif secara mandiri, bebas dari individu-individu yang merupakan anggota- anggotanya (Riani, 2020).
           Berdasarkan pendapat para ahli maka oleh sebab itu penulis dapat menyimpulkan bahwa persepsi masyarakat adalah cara pandang atau melihat sesorang yang hidup bersama dalam suatu tempat tertentu, dan memberikan kesimpulan dalam suatu obyek berdasarkan pada suatu pandangan yang mereka lihat, dan mereka ketahui, dan mereka amati sehingga masyarakat satu dengan yang lainnya akan menghasilkan pendapat yang berbeda walaupun ditempat yang sama.
4. Pelayanan
Pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai keramahan dalam memenuhi kebutuhan mereka.Pelayanan diberikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan/anggota. Tindakan yang dilakukan guna memenuhi kebutuhan pelanggan akan suatu produk atau jasa yang mereka butuhkan.
Pelayanan   publik   menurut  Sinambela   (2007)   adalah pemenuhan   keinginan  dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara Negara.   Pelayanan publik   dapat   diartikan sebagai  pemberian  layanan  (melayani)  keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan (Erlianti, 2019).
Secara etimologis, menurut Poerwadarminta pelayanan berasal dari kata layan yang berarti membantu menyiapkan/mengurus apa-apa yang diperlukan seseorang. kernudian pelayanan dapat diartikan sebagai: Perihal/ cara melayani; Servis/jasa; Sehubungan dengan jual beli barang atau jasa (Hardiyansyah, 2018)
Menurut   Tjiptono   (2008:1)   secara   sederhana,   istilah service dapat  diartikan  sebagai  ”melakukan  sesuatu  bagi orang lain”. Setidaknya ada tiga kata yang bisa mengacu pada  istilah tersebut, yaitu  jasa,  pelayanan,  dan  servis.  Baik buruknya  kualitas  pelayanan  tergantung  kepada kemampuan penyedia layanan untuk memenuhi harapan masyarakat (para penerima   layanan)   secara   konsisten (Hildawati, 2019).  
Menurut Gronroos pelayanan adalah suatu aktifitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal yang disediakan oleh organisasi pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan (Rachman, 2021).
Menurut Kotler, pengertian pelayanan yaitu setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler, 2008).  Sedangkan menurut (Moenir, 2005), pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung.
Mahmudi mengemukakan bahwa pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan (Sellang, 2016). Selanjutnya menurut Kotler pelayanan merupakan aktifitas yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan (Mubarok, 2019).
          Harbani   Pasolong   (2005)   mengatakan bahwa  pelayanan  yang  baik  adalah  kemampuan  seseorang dalam   memberikan   pelayanan   yang   dapat   memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan standar yang ditentukan (Latip, 2019). Sedangkan Lukman (2000:8)14 menyebut salah satu ukuran keberhasilan menyajikan pelayanan yang berkualitas sangat tergantung pada tingkat kepuasan pelanggan yang dilayani. Pendapat tersebut artinya menuju kepada pelayanan eksternal, dari perspektif pelanggan, lebih utama atau lebih didahulukan apabila ingin mencapai kinerja pelayanan yang berkualitas (Erlianti, 2019).
Mahmudi  (2015:224) mengemukakan   dalam pemberian pelayanan publik, instansi penyedia pelayanan publik harus memperhatikan asas pelayanan pubik, yaitu sebagai berikut : 
1) Transparasi
Pelayanan   yang   bersifat   terbuka,   mudah   dan dapat  diakses  oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan  secara  memadai dan mudah di mengerti.
2) Akuntabilitas
Pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan peraturan perundang-undangan.
3) Kondisional
Pelayanan   yang   sesuai   dengan   kondisi   dan kemampuan  pemberi  dan  penerima  pelayanan dengan  tetap  berpegang  pada  prinsip  efisiensi dan efektivitas.
4) Partisipatif
Pelayanan  yang  dapat  mendorong  peran serta masyarakat   dalam   penyelenggaraan   pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.
5) Tidak Diskriminatif (Kesamaan Hak)
Pelayanan  yang  tidak  melakukan  diskriminasi dilihat  dari  aspek  apapun  khususnya  suku,  ras, agama, golongan, status sosial, dan lain-lain.

6) Keseimbangan hak dan kewajiban
Pelayanan yang   mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayanan publik (Sepriani et al., 2022).
Menurut Hayat mengartikan Pelayanan publik adalah pemberian layanan yang diberikan kepada warga negara secara baik dan profesional baik jasa, barang atau administratif sebagai bagian dari keperluan masyarakat (Tarigan, 2019). Sedangkan menurut Thoha Pelayanan publik memang memiliki perbedaan jika dibanding dengan pelayanan privat. Ciri-ciri pelayanan publik antara lain: 
1. Pelayanan yang diberikan bersifat urgent jika dibandingkan dengan pelayanan privat. 
2. Umumnya bersifat monopoli atau semi monopoli. 
3. Pelayanan didasarkan pada undang-undang atau peraturan yang telah ada. 
4. Tidak dikendalikan oleh pasar. 
5. Penilaian bergantung pada banyak rakyat sehingga dituntut adil, tidak memihak dan demi kepentingan umum (Suwardi, 2021).
Menurut Zeithaml-Pasasuraman-Berry, dalam pasolong (2007:135) ada lima dimensi kualitas pelayanan.kelima dimensi tersebut, yaitu :
1. Reliability (kehandalan), ditandai dengan kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang tepat dan benar serta terpercaya
2. Tangibles (berwujud), ditandai dengan penyediaan pelayanan berupa sarana fisik perkantoran, komputerisasi administrasi ,ruang tunggu, tempat informasi, dan lain sebagainya.
3. Responsiveness (respon/tanggap), ditandai dengan kesaggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara tepat serta tanggap terhadap keinginan konsumen
4. Assurance (jaminan), ditandai dengan kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai terhadap konsumen.
5. Emphaty (empati), ditandai dengan sikap tegas tetapi dengan penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen (Akbar, 2018) (Ferza Disa & Aditiya, 2021).
Menurut Moenir mengatakan bahwa dalam pelayanan publik (umum) terdapat enam faktor yang mendukungterlaksananya pelayanan umum. Keenam faktor pendukungpelayanan umum tersebut adalah:
1. Faktor kesadaran petugas yang berkecimpung dalam pelayanan publik.
1. Faktor aturan yang menjadi landasan kerja pelayanan.
1. Faktor organisasi yang merupakan alat serta sistem yang memungkinkan berjalannya mekanisme kegiatan pelayanan.
1. Faktor pendapatan pegawai yang dapat memenuhi kebutuhan hidup minimum.
1. Faktor kemampuan pegawai yang dapat memenuhi kebutuhan hidup minimum.
1. Faktor sarana dalam pelaksanaan (Moenir, 1995)
Keenam faktor tersebut mempunyai peranan yang berbeda tetapi saling berpengaruh dan secara bersama-sama akan mewujudkan pelaksanaan pelayanan secara baik,berupa pelayanan verbal, pelayanan tulisan atau pelayanan dalam bentuk tindakan dengan atau tanpa peralatan.
Dari beberapa pengertian di atas maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah cara melayani, membantu menyiapkan, mengurus, menyelesaikan keperluan, kebutuhan seseorang atau sekelompok orang.
B. Oprasional Variabel Penelitian
 Agar memudahkan dalam menganalisa serta menghindari kesalahpahaman yang terjadi dalam penelitian ini terhadap pengguna konsep teori yang masih bersifat abstrak, maka penulis mencoba membuat batasan tentang konsep dalam penelitian ini:
1. Analisis 
Analisis Adalah proses untuk menghasilkan pengetahuan yang dihubungkan dengan konsep teori terhadap sesuatu yang dilakukan, yaitu pengujiannya dilakukan secara empiris yaitu langsung mengenai hubungan antara konsep dengan tindakan yang dilakukan.
2. Persepsi
Persepsi Adalah proses untuk menghasilkan pengetahuan yang dihubungkan dengan konsep teori terhadap sesuatu yang dilakukan, yaitu pengujiannya dilakukan secara empiris yaitu langsung mengenai hubungan antara konsep dengan tindakan yang dilakukan.
3. Masyarakat
Masyarakat Adalah sekumpulan individu-individu yang hidup bersama, bekerja sama untuk memperoleh kepentingan bersama yang telah memiliki tatanan kehidupan, norma-norma, dan adat istiadat yang ditaati dalam lingkungannya
4. Persepsi Masyarakat
Persepsi Masyarakat Adalah tanggapan ataupengetahuan lingkungan dari kumpulan individu-individu yang saling bergaul berinteraksi karena mempunyai nilai-nilai, norma-norma, cara-cara dan prosedur merupakan kebutuhan bersama berupa suatu sistem adat istiadat yang bersifat kontinue dan terikat oleh suatu identitas bersama yang diperoleh melalui interpretasi data indera.
5. Pelayanan
Pelayanan Adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi.
Dalam Penelitian ini, Untuk mengetahui persepsi masyarakat dalam pelayanan publik pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai menggunakan Teori Zeithaml-Pasasuraman-Berry, dalam pasolong (2007:135)  yang akan dioprasionalkan sebagai berikut:
1. Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dalam menyelenggarakan pelayanan kepada Masyarakat sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
a. Terdapatnya pelayanan yang tepat waktu.
b. Terdapatnya pelayanan yang berdasarkan prosedur yang telah ditetapkan.
c. Terdapatnya konsistensi dalam memberikan diagnosis.
2. Tangibles (berwujud) yaitu dapat mengoptimalkan seluruh sumber daya yang dimiliki untuk menciptakan pelayanan yang unggul pada  Masyarakat.
a. Terdapatnya fasilitas kerja yang mendukung proses pelayanan.
b. Terdapatnya pegawai yang disiplin dalam berkerja.
c. Terdapatnya suasana nyaman dalam memberikan pelayanan.
3. [bookmark: _Hlk205616009]Responsiveness (respon/tanggap) yaitu pelayanan dapat di selesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan dan pegawai yang mengerti terhadap segala keluhan yang disampaikan Masyarakat pada puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
a. Terdapatnya daya tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan Masyarakat.
b. Adanya perhatian pegawai dalam pemberian kemudahan pelayanan kepada Masyarakat.
c. Terdapatnya kemampuan pegawai dalam memberikan Solusi keluhan yang disampaikan Masyarakat
4. [bookmark: _Hlk205616031]Assurance (jaminan) yaitu pelayanan pada puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai harus senatiasa melakukan Tindakan yang baik sebagai kewajiban dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat.
a. Terdapatnya kemudahan akses atas informasi pelayanan
b. Terdapatnya pemberian pelayanan yang tidak diskriminasi
c. Terdapatnya ketelitian pegawai dalam memberikan pelayanan
5. [bookmark: _Hlk205616053]Empaty (empati) yaitu adanya sikap peduli kepada Masyarakat yang datang untuk mendapatkan pelayanan yang baik.
a. Terdapatnya perhatian pegawai dalam memberikan kemudahan pelayanan masyarakat
b. Terdapatnya pegawai yang mendahulukan kepentingan Masyarakat dari pada kepentingan pribadi.
b. Terdapatnya komunikasi dari pegawai dengan Masyarakat dalam memberikan pelayanan.
Untuk Mengukur Reliability, Tangibles, Responsiviness, Assurance dan empati sesuai indikator pelayanan diatas Persepsi Masyarakat dalam Pelayanan publik pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dapat diukur sebagai Berikut :
Baik 	: Diberi Skor 3
Cukup Baik 	: Diberi Skor 2
Tidak Baik 	: Diberi Skor 1


BAB III

METODOLOGI PENELITIAN
A. Lokasi Penelitian
   Lokasi Penelitian adalah tempat Dimana proses studi yang digunakan untuk memperoleh pemecahan masalah penelitian berlanggsung. Dalam penelitian ini, penulis memilih lokasi penelitian pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai yang Beralamat di Jl.Cut Nyak Dien, Lubuk Gaung Kota Dumai. Adapun penulis memilih Lokasi tersebut menjadi Lokasi penelitian dikarenakan Dinas tersebut menyelengarakan Pelayanan Kesehatan yang berperan sangat penting dalam pelaksanaan Kesehatan untuk Masyarakat Daerah Sungai Sembilan kota Dumai.
B. Populasi dan sampel
Menurut Sugiyono Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristrik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanya. Selanjutnya Menurut Sugiyono Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristrik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2017)
Sampel untuk kepala Puskesmas, Kepala Sub bagian TU, Dokter, Apoteker, Perawat, Staf Administrasi,dan staf pelayanan Di Puskesmas Sungai Sembilan menggunakan Teknik Purposive Sampling. Dalam Teknik ini peneliti secara sengaja memilih individu tau kelompok yang memiliki karakteristik tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian.
Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi juga obyek dan benda-benda alam yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada subyek/obyek itu. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah Masyarakat yang melakukan pemeriksaan medis di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. 
Masyarakat ditentukan dengan menggunakan teknik sampling incidental. Sampling incidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2017).
Oleh karena itu, penulis menentukan besar sampel sebanyak 54 orang, waktu pengambilan sampel selama 9 hari kerja. Setiap satu hari penulis mengambil sebanyak 6 masyarakat yang sedang melakukan pemeriksaan Kesehatan dipuskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Untuk lebih jelas populasi dan sampel dalam penelitian ini dapat dilihat melalui tabel sebagai berikut.
Tabel III.1
Populasi dan Sample Penelitian
	No
	Sub Populasi
	Populasi (Orang)
	Sampel (Orang)
	Persentase (%)

	1.
	Kepala Puskesmas 
	1
	1
	100

	2.
	Kepala TU
	1
	1
	100

	3.
	Dokter
	1
	1
	100

	4.
	Apoteker
	1
	1
	100

	5.
	Perawat
	8
	8
	100

	6.
	Staf Administrasi
	8
	8
	100

	7.
	Masyarakat
	54
	54
	100

	Total
	74
	74
	-


Sumber data: Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun (2025)

C. Jenis  Dan sumber Data
Data akan dikumpulkan pada saat penelitian berada dilapangan. Data yang diperlukan dalam penelitian ini meliputi :
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh dari pihak pertama secara langgsung dari sumber data (Sugiyono, 2017). Adapun data yang di perlukan penulis dalam penelitian ini adalah data pelayanan publik pada puskesmas Sungai Sembilan kota dumai melalui lima indikator pelayanan publik oleh Zeithaml-Pasasuraman-Berry,dalam pasolong (2007:135)  yang akan dioprasionalkan sebagai berikut:
a. Reliability (kehandalan)
b. Tangibles (berwujud)
c. Responsiveness (respon/tanggap)
d. Assurance (jaminan)
e. Empaty (empati)
2. Data Skunder 
Data Sekunder merupakan sumber data tidak langgsung memberikan kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen (Sugiyono, 2017). Dimana data yang diperlukan berkaitan dengan penelitian pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dengan data yang diperlukan antara lain :
a. Sejarah Berdirinya Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
b. Struktur Organisasi serta tugas pokok dan fungsi Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
c. Keadaan dan Komposisi pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
d. Sarana dan Prasarana Kerja Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
e. Tugas pokok dan fungsi Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai.
D. Teknik Pengumpulan Data
Teknik Pengumpulan data yang digunakan untuk memperoleh data yang diperlukan sehubungan dengan penelitian dapat dijelaskan sebagai berikut :
1. Observasi
Observasi merupakan suatu pengamatan secara langgsung dengan sistematis terhadap gejala–gejala yang hendak diteliti. Oleh karena itu observasi menjadi salah satu teknik pengumpulan data jika sesuai dengan tujuan penelitian, direncanakan dan dicatat sistematis, dan dikontrol reabilitasnya dan validitasnya (Pasolong, 2013).
2. Kuesioner 
Kuesioner adalah suatu penggumpulan data melalui daftar pertanyaan atau peryataan tertulis yang diisi oleh responden itu sendiri. Dalam Teknik kuesioner, responden mempunyai pernan penting dalam memperoleh data yang dibutuhkan (Sugiyono, 2017).

3. Wawancara 
Wawancara adalah metode pengumpulan data yang dilakukan melalui tanya jawab secara langsung antara pewawancara dan narasumber untuk memperoleh informasi yang mendalam dan terarah sesuai tujuan penelitian (Sugiyono, 2017).
Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu,yang dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara yang mengajukan pertanyaan dan terwawancara yang memberikan jawaban. Wawancara dalam penelitian kualitatif bersifat mendalam untuk menggali makna dan persepsi (Moleong, 2016)
E. Analisis Data
Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau sumber data lain terkumpul. Analisis data yang dilakukan oleh peneliti pada penelitian ini dengan melakukan penganalisaan secara statistik deskriptif.
Penelitian ini dengan secara statistik deskriptif disini dimaksud untuk mendeskripsikan data penelitian sesuai indikator-indikator yang akan diteliti, di samping melakukan analisis, hasil penelitian akan di terjermahkan dan diuraikan secara kualitatif sehingga diperoleh gambaran mengenai situasi-situasi atau peristiwa-peristiwa yang terjadi dilapangan.
Adapun cara pengolahan data dengan menggunakan rating scale (skala penilaian) yaitu teknik mengubah data mentah yang diperoleh berupa angka kemudian ditafsirkan dalam pengertian kualitatif (Sugiyono, 2017). Pelaksanaan penganalisaan data akan dilakukan secara statistik deskriptif yang bersifat menyimpulkan temuan penelitian yang khusus kepada yang umum. Untuk lebih jelas dapat dilihat pada kriteria perhitungan dibawah ini:
1. Kriteria tanggapan responden untuk indikator :
Untuk menentukan kategori setiap indikator penelitian ini ditentukan dengan rumusan yang dikemukakan oleh (Zulganef, 2018) maka Langkah awal yang dilakukan adalah dengan menghitung skor tertinggi dan terendah sebagai berikut :
a. Skor Tertinggi 3 x 3 x 74 = 666
b. Skor Terendah 1 x 3 x 74 = 222
Selanjutnya untuk menentukan interval  kelas (i) atau lebar kelas menggunakan rumus yang dikemukakan oleh (Zulganef, 2018) yaitu :

Dimana :
H = Nilai data tertinggi
L = Nilai data terendah
K = Jumlah Kelas
Berdasarkan hal tersebut maka di tentukan interval skor sebagai berikut :




	Kategori Interval
	Skor

	Baik
	520 – 666

	Cukup Baik
	371 – 519

	Tidak Baik
	222 – 370


	Untuk melihat kriteria yang telah di tetapkan dari skor yang diperoleh tentang indikator dapat dilihat berdasarkan garis kontinum sebagai berikut:

222           (TB)           370                (CB)          519               (B)           666

33,33%    (TB)         55,55%            (CB)       77,77%             (B)        100%
2. Pengukuran untuk variable penelitian
	Adapun jumlah sampel penulis sebanyak 74 orang, total pertanyaan yang akan diajukan untuk mengetahui varuabel penelitian adalah sebanyak 15 pertanyaan yang di peroleh dari 3 sub indikator untuk 5 indikator penelitian yang di teliti. Sehingga berdasarkan hal ini dapat di ketahui skor tertinggi dan skor terendah untuk variabel penelitian sebagai berikut :
a. Skor tertinggi 3 x 15 x 74 = 3.330
b. Skor terendah 1x 15 x 74 = 1.110
	Selanjutnya untuk menentukan interval kelas (i) atau lebar kelas menggunakan rumus yang di kemukakan oleh ( Zulganef, 2018 ) yaitu :

Dimana :
H = Nilai data tertinggi
L = Nilai data terendah
K = Jumlah Kelas
Berdasarkan hal tersebut maka ditentukan interval skor sebagai berikut :






	Kategori Interval
	Skor

	Baik
	2.591 – 3.330

	Cukup Baik
	1.851 – 2.590

	Tidak Baik
	1.110 – 1.850



	Untuk melihat kriteria yang telah di tetapkan dari skor yang diperoleh tentang indikator dapat dilihat berdasarkan garis kontinum sebagai berikut:

1.110         (TB)        1.850              (CB)          2.590           (B)          3.330

33,33%    (TB)         55,55%          (CB)        77,777%             (B)        100%
Maka hasil disajikan dalam bentuk persentase berdasarkan rata-rata tanggapan reponden untuk setiap kriteria.
BAB IV

GAMBARAN UMUM PUSKESMAS SUNGAI SEMBILAN KOTA DUMAI
A. Sejarah  Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai  
Profil Kesehatan Puskesmas Sungai Sembilan merupakan salah satu produk penting dari sistim Informasi Kesehatan. Profil ini adalah sarana untuk  memantau dan mengevaluasi pencapaian kesehatan sekaligus memberikan gambaran kesehatan di wilayah Puskesmas Sungai Sembilan. Penyusunan profil kesehatan Puskesmas Sungai Sembilan ini bersumber dari data yang di input dari masing-masing pemegang program. Puskesmas Sungai Sembilan serta dari instansi lintas sektora lainnya di luar lingkungan Puskesmas Sungai Sembilan. Untuk menjamin akurasi data dilakukan validasi data melalui pemutakhiran data.
Puskesmas sungai sembilan kota dumai resmi berdiri pada tahun 2001, Puskesmas Sungai Sembilan berlokasi di kelurahan Lubuk Gaung, dimana yang paling utara dari Kota Dumai yang berada di kelurahan Lubuk Gaung di RT 008, sebelah timur berbatasan dengan Jl.Raya Dumai Basilam, Sebelah Barat berbatasan dengan pemukiman penduduk, sebelah Utara berbatasan dengan Jl. Kesehatan, sedangkan sebelah Selatan berbatasan dengan lahan masjid Al-Muhajirin.
Kecamatan Sungai Sembilan terdiri dari lima kelurahan yaitu Kelurahan Bangsal Aceh (BA), Kelurahan  Lubuk Gaung (LG), Kelurahan Tanjung Penyembal (TP), Kelurahan Basilam Baru (BB), dan Kelurahan Batu Teritip (BT). Waktu tempuh dari kota Dumai ke Puskesmas Kecamatan Sungai Sembilan adalah 45 menit, waktu tempuh dari puskesmas ke kelurahan Bangsal Aceh 15 menit, waktu tempuh dari puskesmas ke kelurahan Tanjung Penyembal 35 menit, waktu tempuh dari puskesmas ke kelurahan Basilam Baru 1 jam, dan waktu tempuh dari puskesmas ke kelurahan Batu Teritip yaitu 4 jam.
Ada pun Visi Puskesmas Sungai Sembilan adalah “Mewujudkan Pelayanan Kesehatan Prima Menuju Masyarakat Mandiri Dalam Lingkungan dan Perilaku Sehat”, dan Puskesmas Sungai Sembilan telah menetapkan 3 Misi Pembangunan Kesehatan yaitu :
1. Membudayakan Prilaku Hidup Bersih, sehat melalui upaya Promotif dan Preventif.
2. Pemerataan pelayanaan dan peningkatan kualitas pelayanan dengan prioritas masyarakat ekonomi lemah dan daerah terpencil.
3. Memberdayakan masyarakat untuk meningkatkan kemandiriannya mengatasi masalah kesehatan.
B. Struktur Organisasi dan Tugas pokok dan fungsi Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai
1. Struktur Organisasi
Struktur organisasi merupakan kerangka yang di dalam nya menggambarkan hubungan wewenang dan tanggung jawab bagi setiap tingkatan untuk melaksanakan kegiatan guna mencapai tujuan yang telah di tetapkan. Struktur organisasi dimiliki oleh masing – masing instansi / Lembaga maupun Perusahaan. Dimana di sesuaikan dengan bentuk serta besar kecilnya organisasi tersebut. Semangkin besar organisasi maka strukturnya organisasinya semangkin kompleks. Sehingga perlu adanya pembagian tugas dan wewenang yang jelas disetiap bagian. Struktur organisasi menggambarkan dengan jelas pemisahan pekerjaan antara satu dengan yang lain dan bagaimana tugas pokok dan fungsi yang dibatasi. Namun struktur organisasi yang dibuat dapat berubah sesuai dengan perkembagan organisasi.
Sesuai dengan peraturan walikota dumai sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Daerah Kota Dumai Nomor 3 Tahaun 2020  tentang Perubahan Kedua atas Peraturan Daerah Kota Dumai nomor 12 Tahun 2016 tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kota Dumai (Lembaga Daerah Kota Dumai Tahun 2020 Nomor 1 Seri D) Dapat dilihat sebagai berikut :
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2. 
3. Tugas pokok dan fungsi puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai
         Berdasarkan peraturan wali kota dumai Nomor 3 Tahun 2020 Tugas fungsi dan uraian tugas pada puskesmas Sungai Sembilan kota dumai. Untuk melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud kepala puskesmas mempunyai fungsi sebgai berikut :
Uraian Tugas dan fungsi masing – masing adalah sebagai berikut :
a. Kepala Upt Puskesmas
Kepala UPT Puskesmas mempunyai tugas pokok memimpin pelaksanaan tugas Puskesmas dalam melaksanakan kebijakan kesehatan untuk mencapai tujuan pembangunan kesehatan di wilayah kerjanya dalam rangka mendukung terwujudnya kecamatan sehat. 
Maka Kepala UPT Puskesmas mempunyai uraian tugas sebagai berikut :
1) melaksanakan perencanaan tingkat Puskesmas berdasarkan analisis masalah kesehatan masyarakat dan analisis kebutuhan pelayanan yang diperlukan;
2) menjabarkan perintah atasan melalui pengkajian permasalahan dan peraturan perundang-undangan yang berlaku agar pelaksanaan tugas sesuai dengan ketentuan dan kebijakan atasan.
3) membagi tugas kepada bawahan sesuai dengan bidang tugasnya dengan memberikan petunjuk dan arahan baik secara lisan maupun tertulis untuk kelancaran pelaksanaan tugas;
4) melaksanakan koordinasi dengan Sub Bagian dan Seksi-Seksi di lingkungan Dinas Kesehatan baik secara langsung maupun tidak langsung untuk mendapatkan masukan, data dan informasi untuk mencapai hasil kerja yang optimal.
b. Kepala Tata Usaha
Sub Bagian Tata Usaha mempunyai tugas pokok menyusun rencana kegiatan, mengkoordinasikan dan melaksanakan kegiatan administrasi perkantoran termasuk sistem informasi Puskesmas, kepegawaian, keuangan, kerumahtanggaan dan perlengkapan Puskesmas.
Untuk melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud pada ayat (1) Kepala Sub Bagian Tata Usaha mempunyai tugas:
1) menyusun rencana kegiatan Sub Bagian Tata Usaha berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku dan sumber data yang tersedia sebagai pedoman pelaksanaan kegiatan;
2) menjabarkan perintah, disposisi Kepala Puskesmas dan petunjuk pelaksanaan sesuai peraturan perundang-undangan yang berlaku agar pelaksanaan tugas sesuai dengan ketentuan yang berlaku dan kebijakan atasan;
3) membagi tugas kepada bawahan sesuai dengan bidang tugasnya, memberikan arahan dan petunjuk secara lisan maupun tertulis guna meningkatkan kelancaran pelaksanaan tugas;
4) melaksanakan koordinasi dengan kelompok jabatan fungsional dan para penanggung jawab di lingkungan puskesmas baik secara langsung maupun tidak langsung untuk mendapatkan masukan, data dan informasi untuk memperoleh hasil kerja yang optimal;
c. Penangung jawab UMK Esensial dan keperawatan kesehatan Masyarakat
Penanggungjawab UKM Esensial dan Keperawatan Kesehatan Masyarakat mempunyai tugas pokok menyusun rencana kerja dan kegiatan, menyiapkan bahan dan melaksanakan teknis operasional kegiatan upaya kesehatan masyarakat essensial dan keperawatan kesehatan masyarakat.
Untuk melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud ayat (1), Penanggungjawab	UKM Esensial dan Keperawatan Kesehatan Masyarakat mempunyai tugas :
1) menyusun rencana kerja dan kegiatan pelayanan promosi kesehatan, pelayanan kesehatan lingkungan, pelayanan Kesehatan keluarga (pelayanan KIA-KB)  yang bersifat UKM, pelayanan gizi yang bersifat UKM, pelayanan pencegahan dan pengendalian penyakit, dan pelayanan keperawatan kesehatan masyarakat;
2) mengkoordinasikan pelaksanaan pelayanan promosi kesehatan, pelayanan kesehatan lingkungan, pelayanan Kesehatan keluarga (pelayanan KIA-KB)  yang bersifat UKM, pelayanan gizi yang bersifat UKM, pelayanan pencegahan dan pengendalian penyakit, dan pelayanan keperawatan kesehatan masyarakat;
3) melaksanakan pengelolaan pelayanan promosi kesehatan termasuk UKS;
4) melaksanakan pengelolaan pelayanan kesehatan lingkungan;
5) melaksanakan pengelolaan pelayanan Kesehatan Keluraga (KIA-KB) yang bersifat UKM;
6) melaksanakan pengelolaan pelayanan gizi yang bersifat UKM;
7) melaksanakan pengelolaan pelayanan pencegahan dan pengendalian penyakit;
8) melaksanakan pengelolaan pelayanan keperawatan kesehatan masyarakat;
d. Penanggung jawab UMK Pengembangan 
Penanggungjawab UKM Pengembangan mempunyai tugas pokok menyusun rencana kerja dan kegiatan, menyiapkan bahan dan melaksanakan teknis operasional pelayanan, pengelolaan, pemantauan dan atau evaluasi upaya kesehatan masyarakat pengembangan yang diselenggarakan oleh Puskesmas berdasarkan prioritas masalah kesehatan, kekhususan wilayah kerja dan potensi sumber daya yang tersedia di masing-masing Puskesmas.
Untuk melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud ayat (1) penanggungjawab UKM Pengembangan mempunyai tugas :
1) menyusun rencana kerja dan kegiatan upaya kesehatan masyarakat pengembangan yang antara lain terdiri atas, pelayanan kesehatan gigi masyarakat, pelayanan kesehatan tradisional komplementer, pelayanan kesehatan olahraga, pelayanan kesehatan indera, pelayanan kesehatan lansia, pelayanan kesehatan kerja, pelayanan kesehatan jiwa dan pelayanan kesehatan lainnya;
2) mengkoordinasikan pelaksanaan upaya kesehatan masyarakat pengembangan yang antara lain terdiri atas pelayanan kesehatan gigi masyarakat, pelayanan kesehatan tradisional komplementer, pelayanan kesehatan olahraga, pelayanan kesehatan indera, pelayanan kesehatan lansia, pelayanan kesehatan kerja, pelayanan kesehatan jiwa dan pelayanan kesehatan lainnya;
3) melaksanakan upaya kesehatan masyarakat pengembangan yang antara lain terdiri atas pelayanan kesehatan gigi masyarakat, pelayanan kesehatan tradisional komplementer, pelayanan kesehatan olahraga, pelayanan kesehatan indera, pelayanan kesehatan lansia, pelayanan kesehatan kerja, pelayanan kesehatan jiwa dan pelayanan kesehatan lainnya;
4) Memantau dan evaluasi pelaksanaan upaya kesehatan masyarakat pengembangan yang antara lain terdiri atas pelayanan kesehatan gigi masyarakat, pelayanan kesehatan tradisional komplementer, pelayanan kesehatan olahraga, pelayanan kesehatan indera, pelayanan kesehatan lansia, pelayanan kesehatan kerja, pelayanan kesehatan jiwa dan pelayanan kesehatan lainnya;
e. Penanggung jawab UKP,Kefarmasian dan Laboraturium
Penanggungjawab UKP, Kefarmasian, dan Laboratorium mempunyai tugas pokok menyusun rencana kerja dan kegiatan, menyiapkan bahan dan melaksanakan teknis operasional kegiatan UKP, pelayanan kefarmasian, dan pelayanan laboratorium.
Untuk melaksanakan tugas pokok Penanggungjawab UKP, Kefarmasian, dan Laboratorium mempunyai tugas :
1) melaksanakan rekam medik;
2) melaksanakan penapisan sistem rujukan  sesuai  indikasi  medis dan sistem rujukan;
3) melaksanakan pengelolaan peralatan yang berhubungan dengan pelayanan;
4) merencanakan, melaksanakan, dan evaluasi kegiatan peningkatan mutu layanan di bidang upaya kesehatan perorangan, kefarmasian, dan laboratorium;
5) memantau dan evaluasi pelaksanaan pelayanan UKP, pelayanan kefarmasian, dan pelayanan laboratorium;
6) menginventarisasi permasalahan yang berhubungan dengan pelaksanaan pelayanan UKP, pelayanan kefarmasian, dan pelayanan laboratorium;
7) menyusun laporan pelaksanaan rencana kerja dan kegiatan pelayanan UKP, pelayanan kefarmasian, dan pelayanan laboratorium; dan
8) melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Kepala Puskesmas sesuai dengan tugas Penanggungjawab UKP, kefarmasian, dan Laboratorium.
f. Penangung jawab jaringan  pelayanan puskesmas dan jejaring puskesmas 
Penanggungjawab Jaringan Pelayanan Puskesmas dan Jejaring Puskesmas mempunyai tugas pokok menyusun rencana kerja dan kegiatan, menyiapkan bahan dan melaksanakan teknis operasional di bidang koordinasi, pelaksanaan, dan pembinaan jaringan pelayanan Puskesmas dan jejaring Puskesmas di wilayah kerja.
Untuk melaksanakan tugas pokok penanggungjawab Jaringan Pelayanan Puskesmas dan Jejaring Puskesmas mempunyai tugas :
1) melaksanakan pengelolaan pelayanan Puskesmas pembantu;
2) melaksanakan pengelolaan pelayanan bidan di desa;
3) melaksanakan pengelolaan pelayanan Puskesmas Keliling;
4) memantau dan evaluasi pelaksanaan pelayanan pada jaringan pelayanan Puskesmas dan Jejaring Puskesmas;
5) mengkoordinasikan      dan     melaksanakan     pembinaan fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama di wilayah kerjanya yang terdiri upaya Kesehatan yang bersumberdaya masyarakat, Usaha Kesehatan sekolah, Klinik, Rumah sakit, Apotek, Laboratorium, Tempat Praktik Mandiri Tenaga Kesehatan dan Fasilitas lainnya;
6) merencanakan, melaksanakan, dan evaluasi kegiatan peningkatan mutu layanan yang terkait jaringan Pelayanan Puskesmas dan Jejaring Puskesmas;
7) menginventarisasi permasalahan yang berhubungan dengan pelayanan pada jaringan pelayanan Puskesmas dan jejaring Puskesmas;
8) menyusun laporan pelaksanaan rencana kerja dan kegiatan Penanggungjawab 
g. Penanggung jawab bangunan, Prasaranan dan Peralatan Puskesmas
Penanggungjawab Bangunan, Prasarana dan Peralatan Puskesmas mempunyai tugas pokok menyusun rencana kerja dan kegiatan, menyiapkan bahan dan melaksanakan teknis operasional di bidang koordinasi, pelaksanaan, dan pembinaan bangunan, prasarana dan perlatan puskesmas.
Untuk melaksanakan tugas pokok penanggungjawab Bangunan, Prasarana dan Peralatan Puskesmas mempunyai tugas :
1) menyusun rencana kerja dan kegiatan yang	terkait Bangunan, Prasarana dan Peralatan Puskesmas;
2) mengkoordinasikan pelaksanaan terkait bangunan, prasarana dan peralatan puskesmas;
3) mengkoordinasikan pelaksanaan kalibrasi peralatan di puskesmas;
4) melaksanakan aspak di puskesmas;
5) melaksanakan inventarisir terhadap bangunan, prasarana dan peralatan puskesmas;
C. Keadaan dan Komposisi pegawai pada Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai
Setiap Organisasi selalu terdiri dari orang- orang yang mengatur, melaksanakan serta menjalankan pengorganisasian tersebut, Dimana setiap organisasi harus bisa mengatur orang-orang yang berada didalam organisasi tersebut, dan dapat dilihat keadaan pegawai berdasarkan jenis kelamin, umur, pendidikan, status pegawai, bidang kerja, jabatan, pangkat/ golongan, serta masa kerja yang dapat dilihat pada tabel.
1. Berdasarkan jenis kelamin
Komposisi pegawai pada puskesmas Sungai Sembilan kota dumai berdasarkan jenis kelamin dapat di lihat pada tabel sebagai berikut :
Tabel IV.1
Komposisi pegawai berdasarkan jenis kelamin Pada Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai
	No
	Jenis Kelamin
	Jumlah Pegawai
	Persentase (%)

	1
	Laki-laki
	38
	28,35

	2
	Perempuan
	96
	71,64

	Total
	134
	100


Sumber Data : Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
Berdasarkan table IV.1 dapat dilihat bahwa komposisi pegawai berdasarkan jenis kelamin di Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai pada tahun 2025. Dari total 134 pegawai, sebanyak 38 orang adalah laki – laki, sedangkan 96 orang adalah perempuan. Ini menunjukan bahwa jumlah pegawai perempuan jauh lebih banyak dibandingkan pegawai laki-laki di puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai.
2. Berdasarkan Umur
Komposisi pegawai pada puskesmas Sungai Sembilan kota dumai berdasarkan umur dapat di lihat pada tabel sebagai berikut :
Tabel IV.2
Komposisi pegawai berdasarkan umur
	No
	Umur 
	Jumlah Pegawai
	Persentase (%)

	1
	20-28 Tahun
	17
	12,68

	2
	29-36 Tahun
	49
	36,56

	3
	37-44 Tahun
	42
	31,34

	4
	45-52 Tahun
	23
	17,16

	5
	53-60 Tahun
	3
	2,23

	Total
	134
	100


Sumber Data : Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
Berdasarkan tabel IV.2 dapat dilihat bahwa komposisi pegawai berdasarkan umur yang lebih banyak yaitu umur 29-36 sebanyak 49 orang, sedangkan umur yang paling sedikit yaitu umur 53-60 sebanyak 3 orang.
3. Berdasarkan Pendidikan
Komposisi pegawai pada puskesmas Sungai Sembilan kota dumai berdasarkan pendidikan dapat di lihat pada table sebagai berikut :
Tabel IV.3
Komposisi pegawai berdasarkan pendidikan
	No
	Pendidikan
	Jumlah Pegawai
	Persentase (%)

	1
	S2
	1
	0,74

	2
	S1
	23
	17,16

	3
	D4
	10
	7,46

	4
	D3
	78
	58,20

	5
	SMA
	22
	16,41

	Total
	134
	100


Sumber Data : Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
Berdasarkan tabel IV.3 di atas dapat dilihat bahwa komposis pegawai berdasarkan Pendidikan. Jumlah terbanyak yaitu D3 sebanyak 78 orang dari jumlah pegawai 134 orang, sedangkan Pendidikan S.2 berjumlah paling sedikit hanya 1 orang saja dan untuk S1 sebanyak 23 orang, D4 sebanyak 10 orang dan SMA sebanyak 22 orang.
4. Berdasarkan Jabatan
Komposisi pegawai pada puskesmas Sungai Sembilan kota dumai berdasarkan jabatan dapat di lihat pada table sebagai berikut :
Tabel IV.4
Komposisi pegawai berdasarkan jabatan Pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Jabatan 
	Jumlah Pegawai
	Persentase (%)

	1
	Kepala Dinas
	1
	0,74

	2
	Kordinator TU
	1
	0,74

	3
	Penanggung jawab UKP
	1
	0,74

	4
	Penanggung jawab UKM
	1
	0,74

	5
	Penanggung jawab PKM
	1
	0,74

	6
	Pelaksana rekam medis
	2
	1,49

	7
	Pelaksana poli umum
	1
	0,74

	8
	Pelaksana poli PTM
	1
	0,74

	9
	Pelaksana poli Gigi
	2
	1,49

	10
	Pelaksana poli NTBS
	1
	0,74

	11
	Pelaksana poli lansia
	              1
	0,74

	12
	Pelaksana poli KIA
	1
	0,74

	13
	Pelaksana Poli KB
	2
	1,49

	14
	Pelaksana poli TB
	1
	0,74

	15
	Pelaksana Laboraturium
	2
	1,49

	16
	Pelaksana Farmasi
	3
	2,23

	17
	TKPK
	112
	83,58

	Total
	134
	100


Sumber Data : Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
Berdasarkan tabel IV.4 dapat dilihat berdasarkan jabatan yang berjumlah 134 orang pada puskesmas Sungai Sembilan. Puskesmas Sungai Sembilan memiliki jabatan yang terdiri dari beberapa bagian seperti jabatan kepala dinas dan jumlah terbanyak adalah jabatan TKPK yaitu sebanyak 112 Orang untuk mengoprasionalkan suatu  pelayanan.
5. Berdasarkan Pangkat / golongan
Komposisi pegawai pada puskesmas Sungai Sembilan kota dumai berdasarkan pangkat / golongan dapat di lihat pada table sebagai berikut :
Tabel IV.5
Komposisi pegawai berdasarkan pangkat / golongan Pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Pangkat / Golongan
	Jumlah Pegawai
	Persentase (%)

	1
	Pembina Tk. 1/ IV.b
	1
	0,74

	2
	Pembina I  IV.a
	2
	1,49

	3
	Penata Tk I/III. d
	7
	5,22

	4
	Penata III/ c
	7
	5,22

	5
	Penata Muda Tk. I (III b)
	6
	4,47

	6
	Penata Muda ( III b )
	              2
	1,49

	7
	Penata Muda ( III a )
	13
	9,70

	8
	Pengatur Tk I ( II  d )
	5
	3,73

	9
	Pengatur ( II d )
	3
	2,23

	10
	Pengatur ( II c )
	9
	6,71

	11
	Non Golongan
	79
	58,95

	Total
	134
	100


Sumber Data : Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
Berdasarkan tabel IV.5 dapat dilihat berdasarkan pangkat/ golongan yang berjumlah 134 orang dari Pembina Tk I/IV b samapai dengan pengatur  (II.c) memiliki pangkat / golongan sebanyak 55 orang, sementara Non golongan Berjumlah  79 orang.
6. Berdasarkan Masa Kerja
Komposisi pegawai pada puskesmas Sungai Sembilan kota dumai berdasarkan masa kerja dapat di lihat pada table sebagai berikut :


Tabel IV.6
Komposisi pegawai berdasarkan masa kerja Pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Masa Kerja (Tahun)
	Jumlah Pegawai
	Persentase (%)

	1
	1-6
	90
	67,16

	2
	7-12
	20
	14,92

	3
	13-18
	14
	10,44

	4
	19-24
	8
	5,73

	5
	25-keatas
	2
	1,49

	Total
	134
	100


Sumber Data : Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
Berdasarkan pada tabel IV.6 dapat dilihat berdasarkan masa kerja  pada puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai. Dari masa kerja 1-6 tahun sampai dengan masa 19-24 tahun memiliki masa kerja terbanyak sedangkan pada masa kerja 25 tahun ke atas hanya 2 orang saja yang memiliki masa kerja terlama.
D. Sarana dan prasarana Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
Untuk mendapatkan hasil yang maksimal dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi maka puskesmas Sungai Sembilan kota dumai sangat ditentukan oleh dukungan sarana dan prasarana yang memadai.  Sarana dan Prasarana tersebut menjadi faktor penting dalam menunjang kelancaran kegiatan pelayanan kesehatan,sehingga masyarakat dapatc memperoleh pelayanan yang optimal.
Adapun saranan  yang dimiliki oleh puskesmas Sungai Sembilan kota dumai adalah sebagai berikut :


Tabel IV.7
Sarana dan prasarana  Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Sarana dan Prasarana
	Jumlah 
	Kondisi

	
	
	
	Baik
	Buruk

	1
	Meja Kerja
	31
	31
	-

	2
	Lemari Arsip 
	4
	4
	-

	3
	Ambulans
	4
	4
	-

	4
	Rak Obat
	6
	6
	-

	5
	Komputer
	23
	23
	-

	6
	CPU
	16
	16
	-

	7
	Pengukur tinggi bandan
	5
	5
	-

	8
	Pengukur berat badan
	5
	5
	-

	9
	AC 
	33
	32
	1

	10
	Televisi
	3
	3
	-

	11
	Oksigen
	11
	11
	-

	12
	Kursi Kerja
	60
	60
	-

	13
	Printer
	14
	14
	-

	14
	Tiang Infus 
	11
	11
	--

	15
	Bad Pasien
	14
	14
	


Sumber Data : Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai Tahun 2025
Berdasarkan tabel IV.7 dapat dilihat bahwa sarana dan prasarana pada Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai sudah dalam kondisi baik.
Meskipun masih terdapat peralatan yang mengalami kondisi buruk. Hal ini menunjukan bahwa secara umum fasilitas yang mendukung kegiatan pelayanan Kesehatan kepada Masyarakat.
          Ketersediaan sarana dan prasarana yang memadai sangat penting, karena dapat memperlancar proses pelayanan,meningkatkan kenyaman pasien, serta menunjang kinerja pegawai dalam melaksanakan tugas dan fungsinya. Dengan adanya dukungan fasilitas yang baik,diharapkan mutu pelayanan Kesehatan dapat lebih optimal, sehingga Masyarakat merasa puas dan percaya terhadap pelayanan yang diberikan oleh Puseksmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
          Dengan demikian, pemeliharaan dan pengelolaan sarana serta prasarana yang ada perlu terus di tingkatkan agar kualitas pelayanan dapat terjaga dan bahkan semakin meningkat. Perhatian terhadap peralatan yang mulai rusak juga menjadi penting, di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.


BAB V
ANALISIS PERSEPSI MASYARAKAT DALAM PELAYANAN PUBLIK DI PUSKESMAS SUNGAI SEMBILAN KOTA DUMAI
A. Identitas Responden
Pelayanan publik oleh pemerintah merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat disamping sebagai abdi negara. Penyelenggaraan pelayanan publik dilaksanakan untuk memenuhi kebutuhan dasar manusia atas barang, jasa, dan pelayanan administrasi, akan tetapi salah satu masalah yang sering timbul dalam kaitannya antara pemerintah dengan masyarakat yaitu dalam bidang public service (pelayanan publik) itu sendiri.
Penelitian ini dilakukan pada puskesmas sungai sembilan Kota Dumai, yang merupakan sebuah instansi pelayanan masyarakat. Di mana banyak pelayanan yang sering diberikan kepada masyarakat dan berhubungan secara langsung antara lain seperti pemeriksaan Kesehatan, pelayanan pengobatan,imunisasi,pelayanan ibu dan anak,  penyuluhan Kesehatan, serta pelayanan Kesehatan lainnya.
Selanjutnya dalam bab in penulis akan membahas data-data yang diperoleh dari hasil penelitian pada pihak pegawai puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dan masyarakat yang terpilih sebagai responden dalam penelitian ini untuk memberikan tanggapan tentang Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
Untuk melihat data responden dalam penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut:
1. Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Perbedaan jenis kelamin atau gender merupakan hal yang wajar dalam orgainisasi atau masyarakat. Kemampuan setiap individu baik laki-laki maupun perempuan sudah tidak jauh berbeda. Hal ini terbukti banyaknya perempuan yang ikut andil dalam kegiatan-kegiatan yang berhubungan dengan organisasi. Individu baik laki-laki maupun perempuan dituntut mampu bekerja sama demi tercapainya tujuan yang telah ditetapkan. Untuk mengetahui jumlah responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada Tabel berikut ini:
Tabel V.1
Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	No
	Jenis Kelamin
	Responden
	Jumlah
	Persentase (%)

	
	
	Pegawai
	Masyarakat
	
	

	1
	Laki-Laki
	10
	18
	28
	37,83%

	2
	Perempuan
	10
	36
	46
	62,16%

	Jumlah
	20
	54
	74
	100


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2025

Dari Tabel V.1 di atas dilihat bahwa komposisi responden berdasarkan  jenis kelamin Laki-laki yang berjumlah 28 orang (37,83%), sedangkan yang berjenis kelamin perempuan yang terdiri dari 46 orang (62,16%).
2. Identitas Responden Berdasarkan Umur
Umur merupakan salah satu faktor yang dapat menambah pengetahuan, pengalaman dan kemampuan serta keterampilan seseorang dalam menghadapi dan menyikapi berbagai persoalan yang terjadi ditengah-tengah kehidupan masyarakat. Dengan demikian faktor umur Pegawai dalam bekerja nantinya dapat mendukung keberhasilan kerja yang menjadi tanggung jawabnya.
Selanjutnya untuk melihat identitas responden berdasarkan umur dapat dilihat pada Tabel berikut ini:
  Tabel V.2
Identitas Responden Berdasarkan Umur
	No
	Umur
(tahun)
	Responden
	Jumlah
	Persentase (%)

	
	
	Pegawai
	Masyarakat
	
	

	1
	20-30
	5
	23
	28
	     37,83

	2
	31-40
	6
	19
	25
	33,78

	3
	41-50
	8
	9
	17
	22,97

	4
	51-60
	1
	3
	4
	5,40

	Jumlah
	20
	54
	74
	100


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2025

Berdasarkan Tabel V.2 di atas dapat dijelaskan bahwa Sebagian besar responden penelitian berada pada umur 20 sampai 30 tahun dengan jumlah 28 orang (37,83%), Responden yang berusia 31 sampai 40 tahun berjumlah 25 orang (33,78%), sedangkan responden berusia 41 sampai 50 tahun berjumlah 17 orang (22,97%), dan yang berusia 51 sampai 60 tahun berjumlah 4 orang (5,40%).
Berdasarkan data tersebut menunjukan bahwa mayoritas responden penelitian di puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai berada pada usia produktif. Hal ini memberikan makna bahwa responden memiliki kemampuan berfikir kritis serta pengalaman yang cukup dalam memberikan persepsi terhadap pelayanan Kesehatan yang mereka terima di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
3. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Ditengah kehidupan masyarakat terdapat berbagai latar belakang pendidikakan yang memberikan pengaruh dalam penilaian dan keikutsertaan pada kegiatan, Tingkat Pendidikan dapat membantu proses penyelesaian beban kerja di dalam berbagai kegiatan.
Selanjutnya untuk melihat latar belakang pendidikan dari responden penelitian dapat di lihat pada Tabel berikut ini:
Tabel V.3
Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
	No
	Tingkat Pendidikan
	Responden
	Jumlah
	Persentase (%)

	
	
	Pegawai
	Masyarakat
	
	

	1
	Strata Satu (S1)
	6
	4
	10
	13,51

	2
	Diploma IIII (D4)
	1
	-
	1
	1,35

	3
	Diploma III  (D3)
	7
	1
	8
	10,81

	4
	SLTA Sederajat
	6
	31
	37
	50,00

	5
	 SLTP Sederajat
	-
	6
	6
	8,10

	6
	SD
	-
	12
	12
	16,21

	Jumlah
	20
	54
	74
	100


Sumber Data: Hasil Penelitian Lapangan Tahun 2025

Berdasarkan Tabel V.3 di atas dapat dijelaskan bahwa responden dengan Tingkat Pendidikan strata satu (S1) berjumlah 10 orang (13,51%), Diploma IV (D4) berjumlah 1 orang (1,35%), Diploma III (D3) sebanyak 8 orang (10,81%), lulusan SLTA sederajat berjumlah 37 orang (50,50%), lulusan SLTP sederajat sebanyak 6 orang (8,10%), dan lulusan SD sebanyak 12 orang (16,21%). Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden penelitian di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai memiliki Tingkat Pendidikan SLTA sederajat. Hal ini menunjukan bahwa Sebagian besar responden telah memiliki pengetahuan dasar yang cukup baik untuk memahami,menilai,serta memberikan persepsi terhadap pelayanan Kesehatan yang diselenggarakan di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
B. ANALISIS PERSEPSI MASYARAKAT DALAM PELAYANAN PUBLIK DI PUSKESMAS SUNGAI SEMBILAN KOTA DUMAI
Setiap penelitian bertujuan untuk mencari jawaban atas permasalahan yang diteliti. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka pada bab ini akan disajikan data hasil temuan selama dilapangan yang nantinya akan dilakukan penganalisaan dan sekaligus dilakukan atau di interprestasikan sebagai upaya dalam menjawab permasalahan yang dipaparkan pada BAB I.
Peningkatan pelayanan publik adalah salah satu titik penting darikeseluruhan reformasi administrasi di Indonesia. Karenanya pemerintah selaku pelayanan publik perlu memberikan kesan keluar dari otoritas kekuasaan yang selalu menempatkan diri dibalik kewenangan yang ditopang oleh adanya dukungan aspek yuridis melalui peraturan yang dikenakan bagi kepentingan pelayanan publik.
Namun dalam praktiknya, pelayanan Kesehatan di Puskesmas Sungai Sembilan sering mengalami berbagai kendala yang memunculkan penilaian Masyarakat terhadap mutu pelayanan. Penyelenggaraan pelayanan Kesehatan berupaya mempermudah pelayanan,mempercepat pelayanan,mengikuti prosedur dan mempermudah akses pasien dalam melakukan kunjungan pelayanan Kesehatan. Dengan adanya peningkatan pelayanan Kesehatan ini diharapkan keluhan Masyarakat terhadap layanan yang diberikan  tenaga Kesehatan,baik terkait prosedur maupun mekanisme pelayanan dapat diminimalisir sehingga kualitas pelayanan di Puskesmas Sungai Sembilan semakin baik dan memuaskan.
Untuk lebih jelasnya maka penulis membuat angket yang akan memberikan jawaban atas penelitian yang dilakukan, dengan menggunakan indikator dari Pelayanan yaitu Reliability (Kehandalan), Tangibles (Berwujud), Responsiveness (Respon/tangap), Assurance (Jaminan), dan Empaty (Empati).
Untuk lebih jelasnya penulis uraikan secara rinci yaitu sebagai berikut:
1. Reliability (Kehandalan) 
Reliability (Kehandalan) yaitu kemampuan puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dalam menyelengarakan pelayanan Kesehatan kepada Masyarakat sesuai dengan ketentuan yang berlaku. Reliability (Kehandalan) yang merupakan bagian dari pelayanan akan dilihat melalui sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya pelayanan yang tepat waktu sesuai dengan standar waktu yang ditetapkan.
Yang dimaksud terdapatnya proses pelayanan yang tepat waktu sesuai dengan standar waktu yang ditetapkan oleh Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai selalu tepat waktu dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat.
b. Terdapatnya pegawai yang disiplin dalam berkerja.
Yang dimaksud terdapatnya pegawai yang disiiplin dalam berkerja adalah sikap tenaga Kesehatan yang taat aturan,tepat waktu serta bertanggung jawab dalam menjalankan tugas pelayanan,sehingga mencerminkakan profesionalisme dan meningkatkan kepercayaan Masyarakat terhadap puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
c. Terdapatnya konsistensi dalam memberikan diagnosis penyakit kepada pasien.
Yang dimaksud terdapatnya konsistensi dalam memberikan diagnosis penyakit kepada pasien adalah kemampuan tenaga Kesehatan dalam menetapkan hasil pemeriksaan yang tepat dan tidak berubah-ubah pada kasus yang sama, sehingga pasien memperoleh penaganan yang benar dan pelayanan Kesehatan lebih terjamin kualitasnya.
Berdasarkan pemaparan ke-tiga sub indikator diatas mengenai Reliability (Kehandalan) dalam Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Selanjutnya dari hasil tanggapan responden terhadap ke-tiga sub indikator diatas dapat dilihat dari hasil tanggapan responden pada tabel V.4 berikut ini:


Tabel V.4
Tanggapan Responden tentang Reliability (Kehandalan) pada Puskesmas Sungai Sembilan Dumai
	No
	Sub Indikator
	Jumlah (Skor)

	1
	Pelayanan yang diberikan tepat waktu sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan.
	      206

	2
	Pelayanan dilaksanakan berdasarkan prosedur yang berlaku sehingga memberikan kepastian bagi Masyarakat.
	206

	3
	Konsistensi dalam memberikan diagnosis penyakit kepada Masyarakat.
	      196

	Total Skor
	608


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2025

Bedasarkan pada Tabel V.4 diatas, diketahui dari sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tanggapan responden, dimana sub indikator pertama memperoleh  skor sebanyak 206, untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 206, dan sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 196. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk Reliability (Kehandalan) yaitu 608, dimana skor ini berada pada kategori Baik.
Untuk melihat kriteria yang telah di tetapkan dari skor yang diperoleh tentang Reliability (Kehandalan) dapat dilihat berdasarkan garis kontinum berikut ini:
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Berdasarkan garis kontinum diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 74 responden dalam menanggapi indikator Reliability (Kehandalan) pada Analisis  Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Puskesmas Sungai Sembilan  Kota Dumai berada pada kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah  skor 608 dari rentang 520 - 666 dengan persentase 91,29%.
2. 	Tangibles (Berwujud) 
Tangibles (Berwujud) adalah penyediaan yang memadai,meliputi fasilitas fisik,peralatan,sarana dan prasarana yang memadai yang ada pada puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Adapun yang menjadi sub indikator Tangibles (Berwujud)  sebagai berikut:
a. Terdapatnya fasilitas kerja yang mendukung proses pelayanan
Yang dimaksud dengan terdapatnya fasilitas yang memadai untuk melakukan pelayanan yaitu pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dapat memberikan suasana yang nyaman dalam memberikan pelayanan.
b. Terdapatnya pegawai yang disiplin dalam berkerja
Yang dimaksud terdapatnya pegawai yang disiplin dalam berkerja adalah sikap tenaga Kesehatan yang tepat waktu serta bertanggung jawab dalam menjalankan tugas pelayanan,sehingga meningkatkan kepercayaan Masyarakat terhadap pelayanan di Puskesmas.
c. Terdapatnya suasana nyaman dalam memberikan pelayanan
Yang dimaksud terdapatnya suasana nyaman dalam memberikan pelayanan yaitu seluruh pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dapat memberikan suasana yang nyaman dalam pelayanan.
Berdasarkan pemaparan ke-tiga sub indikator diatas mengenai Tangibles (Berwujud) dalam Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Selanjutnya dari hasil tanggapan responden terhadap ke-tiga sub indikator diatas dapat dilihat dari hasil tanggapan responden pada tabel V.5 berikut ini:
Tabel V.5
Tanggapan Responden Tentang Tangibles (Berwujud) Pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Jumlah (Skor)

	1
	Fasilitas kerja yang memadai disediakan untuk mendukung kelancaran proses pelayanan.
	198

	2
	Pegawai menunjukan sikap disiplin dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab.
	204

	3
	Menciptakan suasana yang nyaman agar Masyarakat merasa tenang saat menerima pelayanan.
	195

	Total Skor
	597


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2025

Bedasarkan pada Tabel V.5 diatas, diketahui dari sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tanggapan responden, dimana sub indikator pertama memperoleh  skor sebanyak 198, untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 204, dan sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 195. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk Tangibles (Berwujud) yaitu 597, dimana skor ini berada pada kategori Baik.
Untuk melihat kriteria yang telah di tetapkan dari skor yang diperoleh tentang Tangibles (Berwujud)  dapat dilihat berdasarkan garis kontinum berikut ini:
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Berdasarkan garis kontinum diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 74 responden dalam menanggapi indikator Tangibles (Berwujud) pada Analisis  Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Puskesmas Sungai Sembilan  Kota Dumai berada pada kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah  skor 597 dari rentang 520 - 666 dengan persentase 89,63%.
3. 	Responsiveness (Respon/tangap) 
Adapun yang dimaksud Responsiveness (Respon/tangap) adalah kemampuan Puskesmas sungai sembilan Kota Dumai memberikan pelayanan yang responsive terhadap semua keinginan dan kebutuhan Masyarakat. Adapun yang menjadi sub indikator Responsiveness (Respon/tangap) adalah sebagai berikut:
a. Terdapatnya daya tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat.
Yang dimaksud terdapatnya daya tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat yang membutuhkan pelayanan setiap pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai harus tanggap dan sopan dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat.
b. Adanya perhatian pegawai dalam pemberian kemudahan pelayanan kepada Masyarakat.
Yang dimaksud adanya perhatian pegawai dalam pemberian kemudahan pelayanan kepada Masyarakat yaitu pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai mampu memberikan informasi secara cepat dan tepat yang dibutuhkan Masyarakat.
c. Terdapatnya kemampuan pegawai dalam memberikan Solusi keluhan yang disampaikan Masyarakat.
Yang dimaksud terdapatnya kemampuan pegawai dalam memberikan Solusi keluhan yang disampaikan Masyarakat yaitu setiap pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai harus mampu dan cepat menagani keluhan Masyarakat yang berurusan.
Berdasarkan pemaparan ke-tiga sub indikator diatas mengenai Responsiveness (Respon/tangap) dalam Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Selanjutnya dari hasil tanggapan responden terhadap ke-tiga sub indikator diatas dapat dilihat dari hasil tanggapan responden pada tabel V.6 berikut ini:
Tabel V.6
Tanggapan Responden Tentang  Responsiveness (Respon/tangap) Pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Jumlah (Skor)

	1
	Pegawai memiliki daya tanggap yang baik dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat secara cepat dan tepat.
	180

	2
	Pegawai dapat menyelesaikan pelayanan tepat waktu..
	187

	3
	Pegawai memiliki kemampuan memberikan solusi yang tepat terhadap keluhan yang disampaikan oleh Masyarakat.
	192

	Total Skor
	559


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2025
Bedasarkan pada Tabel V.6 diatas, diketahui dari sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tanggapan responden, dimana sub indikator pertama memperoleh  skor sebanyak 180, untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 187, dan sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 192. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk  Responsiveness (Respon/tangap) yaitu 559, dimana skor ini berada pada kategori Baik.
Untuk melihat kriteria yang telah di tetapkan dari skor yang diperoleh tentang Responsiveness (Respon/tangap)  dapat dilihat berdasarkan garis kontinum berikut ini:
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Berdasarkan garis kontinum diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 74 responden dalam menanggapi indikator Responsiveness (Respon/tangap) pada Analisis  Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Puskesmas Sungai Sembilan  Kota Dumai berada pada kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah  skor 559 dari rentang 520 - 666 dengan persentase 83,93%.



4. Assurance (Jaminan) 
Adapun yang dimaksud dengan Assurance (Jaminan) yaitu  ditandai dengan jaminan legalitas dalam pelayanan, kepastian waktu pelayanan pada puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai senatiasa melakukan Tindakan yang baik sebagai kewajiban dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat. Assurance (Jaminan) akan dilihat dari sub indikator sebagai berikut:
a. Terdapatnya kemudahan akses atas informasi pelayanan.
Yang dimaksud terdapatnya kemudahan akses atas informasi pelayanan adalah kondisi Dimana Masyarakat dapat dengan mudah memperoleh informasi terkait jenis layanan,prosedur,jadwal maupun persyaratan yang ada di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
b. Terdapatnya pemberian pelayanan yang tidak diskriminasi.
Yang dimaksud terdapatnya pemberian pelayanan yang tidak diskriminasi dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat yaitu dengan pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai tidak boleh membeda-bedakan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
c. Terdapatnya ketelitian pegawai dalam memberikan pelayanan.
Yang dimaksud terdapatnya ketelitian pegawai dalam memberikan pelayanan adalah kemampuan pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai untuk berkerja secara cermat, teliti, dan berhati-hati dalam melakukan pemeriksaan maupun tidakan medis yang diberikan kepada Masyarakat.
Berdasarkan pemaparan ke-tiga sub indikator diatas mengenai Assurance (Jaminan) dalam Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Selanjutnya dari hasil tanggapan responden terhadap ke-tiga sub indikator diatas dapat dilihat dari hasil tanggapan responden pada tabel V.7 berikut ini:
Tabel V.7
Tanggapan Responden Tentang  Assurance (Jaminan) Pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Jumlah (Skor)

	1
	Masyarakat mendapatkan kemudahan dalam mengakses informasi yang berkaitan dengan pelayanan.
	206

	2
	Pegawai berkerja dengan teliti untuk memastikan pelayanan yang diberikan memenuhi standar kualitas.
	204

	3
	Pelayanan diberikan secara adil dan tidak diskriminatif kepada Masyarakat.
	201

	Total Skor
	611


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2025
Bedasarkan pada Tabel V.7 diatas, diketahui dari sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tanggapan responden, dimana sub indikator pertama memperoleh  skor sebanyak 206, untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 204, dan sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 201. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk  Assurance (Jaminan) yaitu 611, dimana skor ini berada pada kategori baik.
Untuk melihat kriteria yang telah di tetapkan dari skor yang diperoleh tentang Assurance (Jaminan)  dapat dilihat berdasarkan garis kontinum berikut ini:
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Berdasarkan garis kontinum diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 74 responden dalam menanggapi indikator Assurance (Jaminan) pada Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Puskesmas Sungai Sembilan  Kota Dumai berada pada kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah  skor 611 dari rentang 520 - 666 dengan persentase 91,74%.
5. Empaty (Empati) 
Adapun yang dimaksud dengan Empaty (Empati) yaitu  kemampuan Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai memberikan perhatian yang tulus dan dekat kepada Masyarakat, ditandai dengan kemauan pegawai untuk mengetahui keinginan dan kebutuhan Masyarakat yang dilakukan oleh pegawai puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dalam pemberian pelayanan publik kepada Masyarakat. Adapun yang menjadi sub indikator Empaty (Empati) sebagai berikut:
a. Terdapatnya perhatian pegawai dalam memberikan kemudahan pelayanan kepada Masyarakat.
Yang dimaksud terdapatnya perhatian pegawai dalam memberikan kemudahan pelayanan kepada Masyarakat adanya sikap pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai yang menunjukan kepedulian,keramahan dan kesediaan membantu pasien dalam proses pelayanan.
b. Terdapatnya pegawai yang mendahulukan kepentingan pribadi.
Yang dimaksud terdapatnya pegawai yang mendahulukan kepentingan pribadi adalah sikap pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai yang mampu mengutamakan kebutuhan pasien dalam pelayanan sehingga menujukan rasa peduli dan tanggung jawab.
c. Terdapatnya komunikasi dari pegawai dengan Masyarakat dalam memberikan pelayanan.
Yang dimaksud terdapatnya komunikasi dari pegawai dengan Masyarakat dalam memberikan pelayanan adalah pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai mampu berinterksi yang baik, jelas dan mudah di pahami oleh Masyarakat.
Berdasarkan pemaparan ke-tiga sub indikator diatas mengenai Empaty (Empati)  dalam Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai. Selanjutnya dari hasil tanggapan responden terhadap ke-tiga sub indikator diatas dapat dilihat dari hasil tanggapan responden pada tabel V.8 berikut ini:
Tabel V.8
Tanggapan Responden Tentang  Empaty (Empati) Pada Puskesmas Sungai Sembilan kota Dumai
	No
	Sub Indikator
	Jumlah (Skor)

	1
	Pegawai menunjukan perhatian penuh dalam memudahkan Masyarakat mengakses layanan yang dibutuhkan.
	196

	2
	Pegawai mendahulukan kepentingan Masyarakat dari pada kepentingan pribadi.
	203

	3
	Komunikasi yang baik dibangun antara pegawai dan Masyarakat untuk memastikan pelayanan berjalan lancar.
	201

	Total Skor
	600


Sumber Data: Hasil Olahan Data Lapangan Tahun 2025
Bedasarkan pada Tabel V.8 diatas, diketahui dari sub indikator diperoleh skor yang merupakan hasil tanggapan responden, dimana sub indikator pertama memperoleh  skor sebanyak 196, untuk sub indikator kedua memperoleh skor sebanyak 203, dan sub indikator ketiga memperoleh skor sebanyak 201. Berdasarkan jumlah ketiga sub indikator tersebut selanjutnya dilakukan penjumlahan sehingga diperoleh total skor untuk  Empaty (Empati) yaitu 600, dimana skor ini berada pada kategori Baik.
Untuk melihat kriteria yang telah di tetapkan dari skor yang diperoleh tentang   dapat dilihat berdasarkan garis kontinum berikut ini:
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Berdasarkan garis kontinum diatas dalam penelitian yang dilakukan terhadap 74 responden dalam menanggapi indikator Empaty (Empati) pada Analisis  Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Puskesmas Sungai Sembilan  Kota Dumai berada pada kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari jumlah  skor 600 dari rentang 520 - 666 dengan persentase 90,09%.
Selanjutnya untuk mengetahui secara jelas Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai yang dilihat melalui lima indikator yaitu Reliability (Kehandalan), Tangibles (Berwujud), Responsiveness (Respon/tangap), Assurance (Jaminan), dan Empaty (Empati). dapat diketahui melalui rekapitulasi yang disajikan dalam rekapitulasi data pada Tabel berikut:





Tabel V.9
Rekapitulasi tanggapan responden tentang Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
	No
	Indikator
	Jumlah (Skor)

	1
	Reliability (Kehandalan)
	      608

	2
	Tangibles (Berwujud)
	597

	3
	Responsiveness (respon/tangap)
	559

	4
	Assurance (Jaminan)
	611

	5
	Empaty (Empati)
	600

	Total
	2.975


Sumber Data: Hasil Olahan Data Tahun 2025
Berdasarkan Tabel V.9 diatas dapat disimpulkan bahwa Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas sungai Kota Dumai dapat dikategorikan Baik. Hal ini dapat dilihat dari 5 indikator yakni dengan Reliability (Kehandalan) skor 608, Tangibles (Berwujud) dengan skor 597, Responsiveness (Respon/tangap) dengan skor 559, Assurance (Jaminan) dengan skor 611, dan Empaty  (Empati) dengan skor 600.
Kenyataan ini terbukti dari penelitian dimana dari 74 responden terdapat total skor 2.975. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada garis kontinum dibawah ini.2.975
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Berdasarkan garis kontinum diatas terhadap responden tentang 5 (lima) indikator dengan persentase 89,33. Hal ini diperhatikan dengan jelas bahwa Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dikategori yang Baik, karena berada pada rentang skor 2591 – 3.330.
C. Faktor pendukung dan penghambat Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai
Berdasarkan hasil penelitian tentang pelayanan publik pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai, dalam pelaksanaannya terdapat beberapa faktor pendukung dan faktor penghambat. Adapun faktor pendukung pelayanan publik pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai adalah sebagai berikut:
1. Faktor Pendukung
a. Adanya kemampuan puskesmas Sungai Sembilan Kota  Dumai dalam hal ini Masyarakat mendapatkan kemudahan dalam mengakses informasi yang berkaitan dengan pelayanan yaitu Dimana Masyarakat dapat dengan mudah memperoleh informasi terkait jenis layanan,prosedur jadwal maupun persyaratan yang ada di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai.
b. Adanya kemampua Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dalam hal ini Masyarakat mendapatkan pelayanan yang diberikan tepat waktu sesuai dengan prosedur jadwal yang telah ditetapkan yaitu Pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai mampu memberikan pelayanan yang tepat waktu sesuai prosedur yang ada.
c. Adanya kemampuan Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai, dalam hal ini pegawai mendahulukan kepentingan Masyarakat dari pada kepentingan pribadi yaitu pegawai Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai mampu mengutamakan kebutuhan pasien dalam pelayanan sehingga menunjukan rasa peduli dan tanggung jawab.
2. Faktor Penghambat
a. 	Masih kurangnya pelayanan yang diberikan pegawai dapat diartikan bahwa tenaga kesehatan dipuskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai masih kurang cepat dalam merespon kebutukan pasien. Hal ini bisa terlihat dari lambatnya pelayanan, kurang tanggap dalam menanggapi keluhan, atau keterlambatan dalam memberikan informasi yang dibutuhkan masyarakat.
b. 	Masih kurangnya  penyediaan yang memadai, meliputi fasilitas fisik, peralatan sarana dan prasarana  yang memadai yang ada pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai, hal ini dapat dilihat dari terdapatnya fasilitas yang memadai untuk melakukan pelayanan dan terdapatnya suasana nyaman dalam memberikan pelayanan. 

BAB VI
KESIMPULAN
A. Kesimpulan
1. Dari hasil penelitian tentang Analisis Persepsi Masyarakat dalam Pelayanan Publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dari 5 (lima) indikator dapat penulis simpulkan sebagai berikut : Pelayanan publik pada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai, dapat dikategorikan Baik. Kenyataan ini terbukti dari penelitian yang dilakukan terhadap 5 (lima) indikator yaitu, Reliability (Kehandalan) diperoleh skor sebanyak 608, Tangibles (Berwujud) diperoleh skor sebanyak 597, Responsiveness (Respon/tanggap) diperoleh skor sebanyak 559, Assurance (Jaminan) diperoleh skor sebanyak 611, Empaty (Empati) diperoleh skor sebanyak 600. Dalam Analisis Persepsi Masyarakat Dalam Pelayanan Publik Di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai dari 74 responden diperoleh total skor secara keseluruhan sebanyak 2.975 (89,33%) berada pada kategori Baik karena berada pada rentang antara 2.591-3.330.
2. Faktor pendukung dalam pelayanan publik di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai didukung oleh adanya jaminan (Assurance) berupa kemudahan memperoleh informasi, kehandalan pegawai dalam memberikan layanan tepat waktu, serta empati pegawai yang peduli terhadap pasien.	 
3. Sedangkan faktor penghambat pada pelayanan di Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai masih terlihat pada kurangnya responsivitas tenaga kesehatan dalam menanggapi kebutuhan pasien dan keterlambatan dalam pelayanan. Selain itu, ketersediaan sarana dan  prasarana (Tangible) masih kurang memadai untuk mendukung kenyamanan pelayanan.
B.	SARAN
Berdasarkan faktor penghambat diatas, saran yang penulis samapaikan kepada Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai yaitu :
1. Diharapkan kepada kepala puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai agar dapat meningkatkan respon dan daya tanggap petugas Kesehatan dalam memberikan pelayanan Kesehatan. Hal ini dapat dilakukan melalui peningkatan disiplin, pemberian pelatihan pelayanan prima, serta menambah jumlah tenaga Kesehatan pada jam-jam pelayanan yang ramai agar Masyarakat merasa lebih diperhatikan.
2. Diharapkan kepada kepala Puskesmas Sungai Sembilan Kota Dumai untuk meningkatkan kualitas sarana dan prasarana pelayanan, misalnya dengan memperhatikan kenyamanan ruang tunggu, memastikan seluruh peralatan medis berfungsi optimal agar tidak menimbulkan kesalahan dalam diagnosis penyakit, serta menciptakan suasana yang tertib dan nyaman pada saat proses pendaftaran sehingga Masyarakat tidak mengalami antri Panjang maupun kendala administrasi. Dengan Upaya tersebut, mutu pelayanan Kesehatan akan semangkin baik dan memberikan rasa kepuasan kepada Masyarakat.
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Peraturan Perundang-Undangan:
Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 75 Tahun 2014 tentang Pusat Kesehatan Masyarakat
Undang-Undang Dasar 1945 Pasal 28H ayat (1) menegaskan bahwa setiap orang berhak hidup sejahtera lahir dan batin, bertempat tinggal, serta memperoleh pelayanan kesehatan.
Undang-Undang Dasar 1945 Pasal 34 ayat (3) menyatakan bahwa negara bertanggung jawab atas penyediaan fasilitas pelayanan kesehatan.
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik
Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan
	

Rhinitis akut	Gastritis	Hipertensi Esensial (Primer)	Influenza	Gastrioenteritis	Demam Tifoid	Polimiagia Reumatik	Faringitis 	Diabetes Melitus Tipe 2	Rhinitis Alergika 	2227	1749	1253	895	673	657	587	561	500	313	


Rhinitis akut	Hipertensi 	Dyspepsia	Diabetes Melitus 	Demam	Myalgia	Hypercholesterolemia	Diare	Peradangan Pada Gigi	Dermatitis Atopic	2338	1303	910	742	474	411	391	219	175	137	
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