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ABSTRAK

Indri Setyorini.201710215005. Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pasien di Puskesmas Seroja Bekasi Menggunakan Metode Servqual.

Puskesmas Seroja berdiri pada tanggal 1 Maret Tahun 1978. Berada di
wilayah Kelurahan Harapan Jaya. Puskesmas sebagai pusat pelayanan kesehatan
mempunyai dua fungsi yaitu fungsi pelayanan publik dan fungi pelayaan klinis.
Tujuan dari penelitian ini, untuk mengetahui besarnya nilai kesenjangan antara
harapan dan kenyataan lima dimensi servqual yaitu Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty. Hasil Penelitian Dimensi Tangible (bukti
fisik) memiliki nilai gap sebesar (-0,52) berarti nilai Tangible baik. Atribut yang
perlu dipertahankan adalah ketersediaan poli sesuai dengan jenis yang ditawarkan.
Dimensi Responsiveness (daya tanggap) memiliki nilai gap sebesar (-0,7) pasien
menimpulkan bahwa pelayanan yang diterimanya sangat baik hanya perlu
meningkatkan kualitas pelayanan agar mampu memenuhi harapan pasien. Dimensi
Reliability (keandalan) memiliki nilai gap sebesar (-0,54) berarti pasien sudah
menerima pelayanan dengan baik, hanya saja atribut pada dimensi ini perlu
dipertahankan agar pasien selalu merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
olen pihak Puskesmas. Assurance (jaminan) memiliki nilai gap terendah
dibandingkan dimensi yang lain yaitu sebesar (-0,79) atribut yang perlu diperbaiki
adalah Puskesmas Seroja harus meningkatkan pengetahuan para tim medis.
Emphaty menempati nilai gap tertinggi sebesar (-0,55), berarti emphaty memiliki
nilai gap tertinggi dengan demikian tim medis harus lebih memperhatinkan
kebutuhan setiap pasien. Pada tingkat kesesuaian, menunjukkan bahwa banyak
pasien yang merasa pelayanan yang diberikan oleh pihak Puskesmas Seroja sangat
sesuai dengan yang diharapkan. Berarti harapan pasien terhadap pelayanan kelima
dimensi Servqual sudah terpenuhi dengan baik.

Kata: SERVQUAL, Dimensi Tangible, Dimensi Reliability, Dimensi
Responsiveness, Dimensi Assurance, Dimensi Emphaty.
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ABSTRACT

Indri Setyorini.201710215005. Service Quality on Patient Satisfaction at
the Seroja Health Center Bekasi Using the Servqual Method.

Seroja Health Center was established on March 1, 1978. It is located in
Harapan Jaya Village. The Puskesmas as a health service center has two functions,
namely the function of public services and the function of clinical services. The
purpose of this study, to determine the magnitude of the value of the gap between
expectations and reality dimensions Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy. The results of the Tangible Dimension Research (physical
evidence) have a gap value of (-0.52), Responsiveness Dimension (responsiveness)
has a gap value of (-0.7), Reliability Dimension (reliability) has a gap value of (-
0.54), Assurance has the lowest gap value compared to the other dimensions, which
is (-0.79). service quality. Empathy occupies the highest gap value of (-0.55).
attention to patient needs. At the level of conformity, it shows that many patients
feel that the services provided by the Seroja Health Center are in accordance with
what is expected. This means that the patient's expectations for the services of the
five dimensions of Servqual have been fulfilled properl.

Keywords: SERVQUAL, Tangible Dimension, Reliability Dimention,
Responsiveness Dimention, Assurance Dimention, Emphaty Dimention.
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