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Pendahuluan

• Puskesmas sebagai garda terdepan pelayanan kesehatan pada masyarakat.

• Puskesmas berkewajiban untuk memberikan edukasi dan fasilitas kesehatan
kepada masyarakat.

• Penunjang tercapainya hal tersebut salah satunya adalah menjaga tingkat
kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas puskesmas kepada
masyarakat pada taraf memuaskan tiap periodenya.

• Untuk menilai seberapa kompetennya tingkat kualitas layanan pada 
puskesmas, pada penelitian ini digunakan 3 metode yang memberikan
keluaran sebagai penilaian kualitas pelayanan.



3

Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Adapun masalah yang akan dibahas dengan latar belakang yang telah diangkat
adalah sebagai berikut:

• Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan
oleh puskesmas?

• Atribut apa yang menjadi prioritas utama dalam meningkatkan kualitas
pelayanan puskesmas?

• Rekomendasi apa yang dapat diberikan guna menunjang kualitas pelayanan
yang lebih baik bagi puskesmas?
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Metode
Metode Kuantitatif, pada proses ini dilakukan dengan
cara mengumpulkan data kuesioner yang akan dibagikan
kepada pengunjung puskesmas maupun wawancara
kepada pihak puskesmas tentang kualitas pelayanan di 
puskesmas Kepadangan ini.

Metode Kualitatif, pada proses ini dilakukan dengan
survei literatur yang terkait dengan pengukuran kualitas
secara naratif. Pada kajian yang dilakukan ditetapkan 3 
metode yang akan dipakai yaitu Servqual, CSI, dan IPA.
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Hasil

UJI DATA

VALIDITAS RELIABILITAS

Dari uji validitas data pada tingkat harapan dan tingkat
kinerja didapat nilai R hitung secara keseluruhan lebi
dari > R tabel, dengan demikian dapat dikatakan data 
butir pertanyaan kuesioner adalah valid.

Hasil uji reliabilitas tingkat harapan (0,91) dan tingkat
kepentingan (0,898) dengan total 150 responden dan 
19 butir pertanyaan memiliki nilai cronbach's alpha > 
0,600, dengan demikian dapat dikatakan butir
pertanyaan memiliki kestabilan yang baik.
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Hasil

METODE SERVQUAL

Rumus matematis untuk mencari gap (tingkat kepuasan) adalah sebagai berikut:
Q = P - E
Dimana:
Q = Kualitas Pelayanan (Quality of Service)
P = Persepsi/ Kinerja (Perceived Service)
E = Harapan (Expected Service)

Contoh Perhitungan (Tangibles atribut no 01):
3,113 - 2,920 = -0,193
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Hasil
Harapan Kinerja

1 Penataan interior dan eksterior puskesmas yang menarik 3.1133 2.9200 -0.1933 11

2 Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan bangunan puskesmas 3.0733 2.9533 -0.1200 5

3 Sarana dan prasarana puskesmas yang memadai 2.9000 2.8000 -0.1000 2

4 Penampilan pegawai puskesmas yang rapi dan menarik 2.9600 2.7933 -0.1667 10

3.0117 2.8667 -0.1450

1 Para Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik kepada pasien 3.2333 2.7733 -0.4600 18

2
Para Karyawan memberikan pelayanan yang sama tanpa memandang

status sosial pasien
3.1733 2.9467 -0.2267 13

3 Karyawan memberikan perhatian khusus kepada pasien 3.1133 2.9800 -0.1333 8

4
Para Karyawan mampu memahami akan kebutuhan ataupun keluhan

konsumen
3.1400 3.0200 -0.1200 5

3.1650 2.9300 -0.2350

1 Karyawan mampu melayani pasien dengan cepat dan tepat 3.2667 2.7533 -0.5133 19

2 Karyawan disiplin dalam ketepatan waktu pelayanan 3.1667 3.0400 -0.1267 7

3
Karyawan dapat diandalkan dalam membantu menyelesaikan masalah

administrasi
3.0467 2.7667 -0.2800 15

3.1600 2.8533 -0.3067

1 Kesiapan Karyawan setiap saat apabila dibutuhkan 3.0133 2.8933 -0.1200 4

2
Puskesmas mampu memberikan pembinaan/arahan atas bentuk pelayanan

yang  dianggap masih kurang
3.1933 2.9133 -0.2800 14

3
Kemampuan pihak puskesmas dalam menanggapi keluhan / kritik / saran

dari konsumen
3.0067 2.9800 -0.0267 1

3.0711 2.9289 -0.1422

1 Pasien merasa aman dan nyaman saat di Puskesmas 3.0800 2.8600 -0.2200 12

2 Karyawan mampu berkomunikasi yang baik kepada pasien 3.1000 2.9667 -0.1333 8

3 Kesopanan dan keramahan yang diberikan karyawan kepada pasien 3.1200 2.7667 -0.3533 17

4 Pengetahuan yang dimiliki karyawan sesuai dengan bidangnya 2.8533 2.7400 -0.1133 3

5 Jaminan kepercayaan terhadap pelayanan 3.1867 2.8933 -0.2933 16

3.0680 2.8453 -0.2227

Mean
Gap Ranking

Rata-Rata

Reliability (Kehandalan)

Responsiveness (Daya Tanggap)

Assurance (Kepastian)

Tangibles (Bukti Fisik)

Empathy (Empati)

Rata-Rata

Dimensi No.

Rata-Rata

Rata-Rata

Rata-Rata

Atribut
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Hasil

METODE CUSTOMER SATISFACTION INDEX

Rumus matematis untuk mencari weight factor dan weight score adalah sebagai berikut:
WF = (Rata-rata harapan/ Total rata-rata harapan) x100%
WF = (3,11/ 58,74) x 100%
WF = 5,30%

WS = WFi x MSS (Rata-rata kinerja)
WS = 5,30 x 2,92
WS = 15,48
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Hasil
No Atribut

Rata-rata 

Harapan
WF

Rata-rata 

Kinerja
WS

1 X_1 3.11 5.30% 2.92 15.48

2 X_2 3.07 5.23% 2.95 15.45

3 X_3 2.9 4.94% 2.8 13.82

4 X_4 2.96 5.04% 2.79 14.08

5 X_5 3.23 5.50% 2.77 15.27

6 X_6 3.17 5.40% 2.95 15.92

7 X_7 3.11 5.30% 2.98 15.79

8 X_8 3.14 5.35% 3.02 16.14

9 X_9 3.27 5.56% 2.75 15.31

10 X_10 3.17 5.39% 3.04 16.39

11 X_11 3.05 5.19% 2.77 14.35

12 X_12 3.01 5.13% 2.89 14.84

13 X_13 3.19 5.44% 2.91 15.84

14 X_14 3.01 5.12% 2.98 15.25

15 X_15 3.08 5.24% 2.86 15

16 X_16 3.1 5.28% 2.97 15.66

17 X_17 3.12 5.31% 2.77 14.7

18 X_18 2.85 4.86% 2.74 13.31

19 X_19 3.19 5.43% 2.89 15.7

288.29Total
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Hasil

METODE CUSTOMER SATISFACTION INDEX

Rumus matematis untuk menentukan nilai sumbu X dan Y pada diagram kartesius adalah
sebagai berikut:

X = Total rata-rata harapan/ total atribut
X = 58,74/ 19
X = 3,09

Y = Total rata-rata kinerja/ total atribut
Y = 54,76/ 19
Y = 2,88
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Hasil
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Pembahasan Servqual
kinerja dari kualitas pelayanan yang memiliki nilai gap paling besar adalah 2 atribut dari dimensi reliability, 2 
atribut dari assurance, dan 1 atribut dari empathy. Dari hasil tersebut diharapkan perusahaan mampu untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya dengan memprioritaskan pada:

1.Kemampuan karyawan dalam melayani pasien dengan cepat dan tepat

2.Komunikasi karyawan dengan pelanggan

3.Perlakuan sopan dan keramahan karyawan pada pelanggan

4.Meningkatkan kepercayaan pelanggan pada pelayanan

5.Pengetahuan karyawan tentang alur administrasi
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Pembahasan CSI

Dari perhitungan weight factor dan weight score pada metode CSI maka didapat
indeks kepuasan secara keseluruhan pada kualitas layanan puskesmas
Kepadangan dengan nilai 72,07% dan masuk pada level 2 yang memiliki nilai gap 
antara 66%-80% dan secara keseluruhan pelanggan dari puskesmas
Kepadangan merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.
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Pembahasan IPA

Kuadran I (Tingkatkan kinerja), atribut yang berada pada kuadran ini berjumlah
3 atribut yang mengartikan bahwa ada 3 atribut dari perusahaan yang harus
diperhatikan dan diberikan alokasi sumberdaya yang memadai dengan harapan
agar 3 atribut yang berada pada kuadran ini mampu untuk memberikan
peningkatan kualitas yang diharapkan.

No. Atribut

9
Karyawan mampu melayani pasien dengan cepat 

dan tepat

5
Para Karyawan mampu berkomunikasi dengan baik 

kepada pasien

17
Kesopanan dan keramahan yang diberikan 

karyawan kepada pasien
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Temuan Penting Penelitian

Tingkat kepuasan pelanggan puskesmas dilihat pada hasil Customer Satisfaction 
Index (CSI)1.Nilai tersebut masuk pada kategori level 2 atau pada gap antara
66%-80% dan secara keseluruhan pelanggan dari puskesmas merasa puas oleh 
kualitas layanan yang diberikan.
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Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah memberikan nilai dari tiap-tiap atribut
kualitas pelayanan puskesmas yang kemudian akan menjadi acuan untuk
perbaikan kulaitas pelayanan kedepan. Selain itu, penelitian ini juga akan
memberikan dampak yang baik bagi citra puskesmas terhadap pandangan
masyarakat karena kualitas pelayanan yang baik dan sesuai dengan yang 
diharapkan konsumen.
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