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Abstract: In the decentralism era, the public service has been removing from government oriented 
to public satisfaction. This research is aimed to know the influence of primary services cultural 
towards customer satisfaction At Puskesmas Pangkalan Kerinci Kabupaten Pelalawan. The samples 
of this research are 87 patients by using accidental sampling technique. Data collecting through 
questioners with 5 option answers: very good ( 5), good ( 4) ,good enough (3), not good (2), bad ( 1 ). 
Data analisys for each variabele uses simple regresion analysis. This research result indicated that 
the influence of primary service culture shows a good category for customer satisfaction and 
satisfied catergory for customer satisfactions. The influence of primary services culture towards 
customer satisfaction is significant, while is contribution to customer satisfaction is only 2, 7% and 
97,30% is influenced by other factors. 
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Sejalan dengan meningkatnya kesadaran berbangsa, 
bemegara dan meningkatnya pengetahuan masya
rakat ten tang adanya tuntutan reformasi penyeleng
garaan pemerintah dan pembangunan, persepsi ma
syarakat terhadap pelayanan telah berubah. Pela
yanan yang selama ini lebih berorientasi keatas untuk 
kepentingan aparatur pemerintah sudah berubah 
pada kepentingan yang dilayani atau pada pelanggan. 
Pelayanan yang berorientasi pada pelanggan diwu
judkan dalam bentuk pelayanan yang disebut dengan 
pelayanan prima namun penyelenggaraan pelayanan 
yang dilaksanakan oleh lembaga pemerintah dalam 
berbagai sektor pelayanan terutama yang menyang
kut pemenuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar 
seperti pelayanan kesehatan masih dirasakan belum 
sesuai dengan tuntutan dan harapan masyarakat. Hal 
ini dapat diketahui dari banyaknya pengaduan, kelu
han yang disampaikan oleh masyarakat baik melalui 
mediamassa maupun disampaikan langsung kepada 
unitlkantor pelayanan. Adapun keluhan terse but an
tara lain menyangkut system dan prosedurpelayanan 
yang berbelit-belit, tidak transparan, kurang 
informatif, kurang akomodatif, kurang konsisten 

sehingga tidak menjamin kepastian hukum, waktu 
dan budaya serta masih dijumpai praktek-praktek 
pungutan tidak resmi. 

Oleh karena itu pelayanan prima diarahkan 
untuk memberikan pelayanan yang paling optimal 
untuk pemuasan pelanggan, baik ekstem maupun 
intern. Pelayanan prima diberikan kepada masyara
kat bertujuan untuk menjadikan pelayanan prima 
sebagai tradisi atau kebiasaan dari sekelompok apa
rat pemerintah guna melayani masyarakat sehingga 
masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan kepadanya. Kondisi ini akan memberikan 
manfaat bagi kelangsungan eksistensi organisasi 
dalam masyarakat itu sendiri 

Kecamatan Pangkalan Kerinci adalah salah 
satu Kecamatan yang berada di Kabupaten 
Pelalawan, dimana Kecamatan ini merupakan ibu 
kota Kabupaten yang merupakan barometer a tau 
contoh bagi kecamatan-kecamatan lainnya yang ada 
di Kabupaten Pelalawan dimana terdapat sebuah 
Puskesmas yaitu Pukesmas Pankalan Kerinci. 
Tujuan didirikannya puskesmas ini adalah untuk 
memberikan pelayanan kepada masyarakat, dibi-
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