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ABSTRAK 

Penelitian ini berfokus pada analisis strategi pelayanan kesehatan untuk meningkatkan tingkat 

kepuasan pasien di Puskesmas Cangkuang Kulon, yang merupakan fasilitas pelayanan primer dengan 

peranan penting dalam melayani kebutuhan masyarakat. Kepuasan pasien berfungsi sebagai indikator 

utama untuk menilai mutu layanan, sehingga diperlukan penyusunan strategi yang mampu 

mengakomodasi kebutuhan dan ekspektasi pasien. Pendekatan deskriptif kualitatif diterapkan dalam 

penelitian ini, menggunakan analisis SERVQUAL yang menilai kualitas pelayanan melalui lima 

dimensi inti: keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan aspek fisik. Data dikumpulkan melalui 

observasi langsung, wawancara mendalam dengan pasien dan tenaga medis, serta studi dokumentasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi yang diterapkan berdampak positif terhadap kepuasan 

pasien, meskipun masih terdapat kekurangan dalam sistem antrean, kenyamanan fasilitas, dan jumlah 

tenaga medis. Temuan ini semoga menjadi acuan bagi para pengambil kebijakan dalam 

merencanakan dalam hal strategi pelayanan kesehatan yang optimal dan berkesinambungan. 

Kata kunci:  Kepuasan Pasien, Strategi Pelayanan, SERVQUAL 

 

ABSTRACT 

This study focuses on analyzing healthcare service strategies to improve patient satisfaction at 

Puskesmas Cangkuang Kulon, a primary healthcare facility that plays a crucial role in serving the 

community’s needs. Patient satisfaction serves as a key indicator for assessing service quality, 

thereby necessitating the development of strategies that accommodate patients' needs and 

expectations. A descriptive qualitative approach was employed in this research, using SERVQUAL 

analysis to evaluate service quality across five core dimensions: reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, and tangible aspects. Data were collected through direct observation, in-depth 

interviews with patients and healthcare personnel, as well as document analysis. The findings 

indicate that the strategies implemented have had a positive impact on patient satisfaction, although 

there are still shortcomings in the queueing system, facility comfort, and the number of healthcare 

staff. These results are expected to serve as a reference for policymakers in designing more optimal 

and sustainable healthcare service strategies.  

Keywords: Patient Satisfaction, Service Strategy, SERVQUAL 

 

1. PENDAHULUAN 

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu fokus utama dalam pembangunan sumber daya manusia 

yang berkualitas. "Kualitas pelayanan sangat penting dalam menciptakan kepuasan pasien. Suatu 
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pelayanan dikatakan baik oleh pasien, jika pelayanan yang diberikan dapat memenuhi kebutuhan atau 

harapan pasien." Susilawati dan Suryadi (2024) Dalam upaya menciptakan masyarakat yang sehat 

dan produktif, akses terhadap pelayanan kesehatan yang memadai, merata, dan bermutu menjadi 

kebutuhan mendesak. Di Indonesia, Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) merupakan fasilitas 

pelayanan kesehatan primer yang berperan strategis dalam menyediakan layanan promotif, preventif, 

kuratif, dan rehabilitatif bagi masyarakat. 

Puskesmas Cangkuang Kulon, sebagai bagian dari sistem pelayanan kesehatan di Kabupaten 

Bandung, dihadapkan pada sejumlah tantangan yang berpotensi menghambat kualitas pelayanan yang 

optimal. Beberapa permasalahan-permasalahan yang ditemukan di lapangan antara lain keterbatasan 

fasilitas fisik seperti ruang tunggu yang sempit, lamanya waktu tunggu pelayanan karena keterbatasan 

tenaga medis, serta kurangnya efektivitas komunikasi antara petugas kesehatan dengan pasien. 

Permasalahan ini, jika tidak segera ditangani, dapat berdampak pada turunnya tingkat kepuasan 

pasien dan citra puskesmas sebagai penyedia layanan publik. 

Kepuasan pasien merupakan indikator utama dalam mengevaluasi mutu layanan kesehatan. 

Pasien puas akan layanan kesehatan akan kembali menggunakan layanan yang sama dan bahkan 

memberitahukan kepada orang lain. Oleh karena itu, strategi pelayanan yang dirancang harus mampu 

menjawab kebutuhan dan harapan pasien secara holistik. Salah satu pendekatan yang tepat dalam 

mengukur dan mengevaluasi kualitas pelayanan adalah metode SERVQUAL. Metode ini mengkaji 

lima dimensi utama kualitas layanan: keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Dengan pendekatan ini, diharapkan dapat 

dirumuskan strategi pelayanan yang lebih adaptif, tepat sasaran, dan berorientasi pada kepuasan 

pasien. "Sistem terdistribusi memungkinkan pengolahan data kesehatan secara real-time, yang dapat 

meningkatkan responsivitas layanan kepada pasien." Harnaningrum, L. N. (2024). 

Puskesmas Cangkuang Kulon sebagai fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama, 

dihadapkan pada tantangan yang beragam baik dari operasional, sumber daya manusia (SDM), 

maupun sarana prasarana. Untuk itu, dirumuskan tiga pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

a. Bagaimana strategi pelayanan kesehatan yang diterapkan di Puskesmas Cangkuang Kulon 

berdasarkan dimensi SERVQUAL? 

Pertanyaan ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi strategi pelayanan 

yang telah dijalankan, serta mengkaji sejauh mana strategi tersebut mencerminkan lima dimensi 

dalam SERVQUAL, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. 

b. Apa harapan masyarakat terhadap peningkatan kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas 

Cangkuang Kulon? 

Pertanyaan ini ditujukan untuk menggali aspirasi dan ekspektasi pasien sebagai pengguna 

layanan. Dengan memahami harapan mereka, puskesmas dapat menyusun strategi yang lebih 

tepat dan relevan. 

c. Apa saja dalam faktor internal dan eksternal yang menjadi pendukung serta penghambat dalam 

upaya peningkatan kepuasan pasien? 

Pertanyaan ini menekankan pada identifikasi faktor yang memengaruhi implementasi 

strategi, baik dari sisi internal organisasi (seperti jumlah tenaga medis dan efisiensi operasional) 
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maupun faktor eksternal (seperti kebijakan pemerintah atau tingkat literasi kesehatan 

masyarakat). 

Tujuan penelitian merupakan pernyataan yang menjelaskan hasil akhir yang diharapkan dari 

proses penelitian. Dalam konteks penelitian ini, tujuan dirumuskan secara sistematis sebagai berikut: 

a. Menganalisis strategi pelayanan kesehatan yang telah diterapkan di Puskesmas Cangkuang 

Kulon serta menilai efektivitasnya berdasarkan perspektif SERVQUAL. Tujuan ini diarahkan 

untuk memberikan gambaran menyeluruh tentang kualitas layanan yang diberikan, serta menilai 

apakah strategi yang digunakan telah sejalan dengan indikator layanan berkualitas menurut 

SERVQUAL. 

b. Mengidentifikasi harapan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan sebagai dasar dalam 

merancang kebijakan perbaikan layanan. Tujuan ini bertujuan untuk menjadikan perspektif 

masyarakat sebagai tolak ukur utama dalam pengambilan keputusan manajerial di puskesmas. 

c. Mengungkap dan mendeskripsikan faktor-faktor pendukung serta penghambat dalam 

implementasi strategi peningkatan pelayanan kesehatan. Tujuan ini penting untuk merumuskan 

solusi yang dapat diterapkan secara realistis dan berkelanjutan dalam meningkatkan kualitas 

layanan di fasilitas kesehatan tingkat pertama. 

 

2. METODE 

Pendekatan deskriptif kualitatif yang diterapkan dalam penelitian ini bertujuan untuk 

menggambarkan dan memahami fenomena yang terjadi secara mendalam dan menyeluruh dalam 

konteks pelayanan kesehatan di Puskesmas Cangkuang Kulon. Pendekatan ini dipilih karena sesuai 

untuk mengeksplorasi strategi pelayanan serta persepsi dan pengalaman pasien terhadap mutu 

layanan yang diberikan. 

A. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang valid dan kaya akan informasi, penelitian ini menggunakan 

tiga teknik utama dalam pengumpulan data, yaitu: 

• Observasi Langsung 

Observasi yang dilakukan secara non-partisipatif, di mana peneliti tidak perlu untuk 

terlibat langsung dalam aktivitas pelayanan tetapi berperan sebagai pengamat. Fokus observasi 

diarahkan pada proses pelayanan kesehatan, interaksi antara pasien dengan tenaga medis, serta 

kondisi fasilitas fisik seperti ruang tunggu, kebersihan lingkungan, dan penggunaan peralatan 

medis. Observasi ini memberikan gambaran nyata mengenai bagaimana pelayanan 

dilaksanakan di lapangan. 

• Wawancara Semi-Terstruktur 

Wawancara dilakukan terhadap 10 pasien yang pernah menggunakan layanan di 

Puskesmas Cangkuang Kulon dan 3 tenaga layanan kesehatan yang melibatkan satu dokter dan 

dua tenaga medis lainnya serta staf administrasi. Wawancara semi-terstruktur dipilih karena 
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memberikan fleksibilitas bagi peneliti untuk menggali informasi lebih dalam sesuai respon yang 

diberikan informan, sembari tetap menjaga alur pertanyaan utama. Wawancara ini dilakukan 

untuk memahami pandangan, pengalaman, dan harapan pasien serta petugas terkait strategi 

pelayanan yang diterapkan. 

• Studi Dokumentasi 

Dokumentasi dilakukan dengan menelaah dokumen-dokumen resmi yang relevan, seperti 

laporan tahunan Puskesmas, data statistik kunjungan pasien, dokumen kebijakan pelayanan, 

serta hasil evaluasi mutu layanan. Studi ini membantu memperkuat dan melengkapi data-data 

yang diperoleh dari penggabungan observasi dan wawancara. 

B. Teknik Analisis Data 

Data yang terkumpul kemudian diolah datanya menggunakan tahapan analisis data model 

Miles dan Huberman, yaitu: 

• Reduksi Data, Merupakan proses pemilahan dan penyederhanaan data dari hasil observasi, 

wawancara, dan dokumentasi ke dalam bentuk yang lebih terfokus dan relevan sesuai dengan 

tujuan penelitian. 

• Penyajian Data, yang telah melalui proses reduksi kemudian disusun secara terstruktur 

sibentuk dalam narasi deskriptif, tabel, atau grafik guna mempermudah pembaca dalam 

memahami temuan penelitian. 

• Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi, Kesimpulan diambil berdasarkan pola-pola atau 

temuan utama yang muncul dari analisis data. Verifikasi dilakukan dengan mengecek kembali 

keabsahan data melalui triangulasi, yakni dengan membandingkan dan mengkonfirmasi 

temuan dari berbagai sumber data dan teknik yang digunakan. 

C. Uji Keabsahan Data 

Untuk menjamin validitas dan reliabilitas hasil penelitian, dilakukan Triangulasi sumber dan 

metode. Triangulasi sumber dilakukan dengan pembandingan data yang diperoleh dari berbagai 

informan (pasien dan tenaga kesehatan), sementara triangulasi metode dilakukan dengan 

menggabungkan data hasil wawancara, observasi, dan studi dokumentasi, Langkah ini sangat penting 

untuk memastikan bahwa hasil penelitian benar-benar memperhatikan kondisi dan realitas yang ada 

di lapangan. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Strategi Pelayanan Berdasarkan SERVQUAL 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi lapangan, strategi pelayanan kesehatan di 

Puskesmas Cangkuang Kulon telah mengadopsi prinsip-prinsip dari lima dimensi SERVQUAL. 

Masing-masing dimensi menunjukkan pencapaian yang bervariasi, yang diuraikan sebagai berikut: 

• Keandalan (Reliability) 



Suci Putri Rasmita, Lenni Lukitasari 

Jurnal Ilmu Komputer dan Bisnis (JIKB), November-2025, Vol.XVI, No.2, hal. 172-180 

 

176 

Puskesmas telah menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) secara konsisten 

dalam proses pelayanan medis, mulai dari pendaftaran hingga pemeriksaan lanjutan. Selain 

itu, penerapan sistem digitalisasi rekam medis mempermudah proses pencatatan dan 

pengambilan data pasien, sehingga mempercepat waktu layanan dan meminimalkan kesalahan 

administratif. Dalam kasus-kasus kompleks, dilakukan konsultasi antar-tenaga medis untuk 

memastikan akurasi diagnosis dan efektivitas tindakan medis yang diberikan. Hal ini 

menunjukkan upaya nyata dalam menjaga konsistensi dan keandalan pelayanan. 

• Responsivitas (Responsiveness) 

Responsivitas ditunjukkan melalui pengaturan sistem triase pada jam-jam sibuk, sehingga 

pasien dengan kondisi gawat darurat mendapat penanganan lebih cepat. Puskesmas juga 

menerapkan pembagian tugas yang jelas antara staf medis dan non-medis untuk 

mengantisipasi lonjakan jumlah kunjungan. Meski demikian, beberapa pasien masih 

mengeluhkan waktu tunggu yang lama, menandakan perlunya optimalisasi alur pelayanan dan 

pemanfaatan teknologi antrian berbasis digital secara lebih efektif. 

• Jaminan (Assurance) 

Pelatihan dan pembinaan berkala bagi tenaga kesehatan merupakan bentuk komitmen 

untuk meningkatkan kompetensi dan kepercayaan diri dalam melayani pasien. Petugas juga 

berusaha membangun rasa aman dan nyaman dengan menyampaikan informasi kesehatan 

secara terbuka, baik terkait diagnosis maupun prosedur pengobatan. Hal ini turut 

meningkatkan kepercayaan pasien terhadap kualitas layanan yang diberikan. 

• Empati (Empathy) 

Layanan dengan pendekatan empatik tercermin dari perhatian khusus terhadap kelompok 

rentan, seperti lansia dan penyandang disabilitas. Tenaga kesehatan menunjukkan sikap 

ramah, sabar, dan memberikan bantuan mobilitas bagi pasien yang memerlukan. Komunikasi 

interpersonal yang humanis menjadi kekuatan utama dalam membangun hubungan positif 

antara pasien dan petugas. 

• Bukti Fisik (Tangibles) 

Puskesmas telah berupaya memperbaiki fasilitas fisik, seperti menata ulang ruang tunggu 

agar lebih nyaman dan menjaga kebersihan lingkungan. Selain itu, ketersediaan alat kesehatan 

dasar relatif memadai untuk menunjang layanan. Namun, luas ruang tunggu yang terbatas 

serta belum adanya sistem informasi visual (layar antrean) menjadi kekurangan yang masih 

perlu ditangani. 

B. Harapan Pasien 

Melalui hasil wawancara, teridentifikasi beberapa harapan utama dari pasien terhadap 

peningkatan mutu layanan di Puskesmas Cangkuang Kulon: 
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• Waktu tunggu yang lebih cepat, terutama pada jam sibuk dan hari kerja. 

• Fasilitas ruang tunggu yang lebih nyaman dan memadai, termasuk ventilasi yang baik dan 

tersedianya kursi tambahan. 

• Tenaga medis yang lebih komunikatif dan empatik, di mana pasien merasa didengarkan dan 

diberikan penjelasan yang jelas mengenai kondisi kesehatannya. 

• Sistem antrean yang terintegrasi dan transparan, seperti penggunaan aplikasi antrean berbasis 

web atau mobile untuk mempermudah proses registrasi dan pemantauan nomor antrean. 

Harapan-harapan ini menjadi indikator penting yang dapat dijadikan acuan dalam 

pengembangan strategi pelayanan berorientasi pasien. 

C. Faktor Pendukung dan Penghambat 

Dalam proses penerapan strategi pelayanan, terdapat berbagai faktor yang memengaruhi 

keberhasilan maupun hambatan di lapangan. 

Faktor Pendukung: 

• Lokasi strategis, karena letaknya berada di pusat aktivitas masyarakat dan mudah dijangkau oleh 

transportasi umum. 

• Ketersediaan tenaga medis yang berpengalaman, yang memiliki kompetensi klinis dan 

kemampuan komunikasi interpersonal yang baik. 

• Komitmen dari manajemen Puskesmas, yang tercermin dalam upaya peningkatan kualitas 

layanan secara bertahap melalui pelatihan, evaluasi rutin, dan pengembangan fasilitas. 

Faktor Penghambat: 

• Keterbatasan jumlah tenaga medis, yang menyebabkan ketidakseimbangan antara jumlah pasien 

dengan kapasitas layanan yang tersedia. 

• Minimnya fasilitas pendukung, seperti kursi tunggu, ventilasi ruangan, dan sistem informasi yang 

efisien. 

• Masalah teknis dalam sistem antrean online, seperti keterbatasan sinyal internet, error aplikasi, 

atau kurangnya sosialisasi kepada masyarakat dalam penggunaannya. 

• Identifikasi faktor pendukung dan penghambat ini menjadi penting untuk menyusun rencana 

perbaikan dan intervensi yang lebih tepat sasara.

4. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai strategi pelayanan kesehatan dalam rangka peningkatan 

kepuasan pasien di Puskesmas Cangkuang Kulon dengan menggunakan pendekatan SERVQUAL, 

maka diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut:  

a. Strategi pelayanan kesehatan yang diterapkan di Puskesmas Cangkuang Kulon telah sesuai 

dengan lima aspek dalam model SERVQUAL, yakni keandalan, responsivitas, jaminan, 

empati, dan aspek fisik. Puskesmas berupaya memberikan pelayanan yang akurat, cepat 
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tanggap, serta menjaga kenyamanan dan kepercayaan pasien melalui peningkatan kualitas 

tenaga medis dan fasilitas. 

b. Harapan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan mencerminkan keinginan akan pelayanan 

yang lebih cepat, ramah, dan fasilitas yang memadai. Masyarakat mengharapkan ruang tunggu 

yang nyaman, sistem antrean yang efisien, serta tenaga medis yang komunikatif dan 

profesional. Secara umum, masyarakat menunjukkan kepercayaan terhadap tenaga medis 

namun berharap adanya peningkatan dalam hal sarana dan prasarana. 

c. Faktor pendukung dan penghambat pelayanan kesehatan di Puskesmas Cangkuang Kulon 

meliputi:  

• Faktor pendukung seperti keramahan tenaga medis, kemudahan layanan BPJS, serta 

kebersihan dan kenyamanan fasilitas dan 

• Faktor penghambat seperti keterbatasan tenaga medis saat lonjakan pasien, kurangnya 

fasilitas ruang tunggu, sistem antrean online yang tidak stabil, serta keterbatasan alat 

kesehatan. 

B. Saran 

Berdasarkan simpulan diatas, peneliti memberikan beberapa saran berikut: 

a. Puskesmas perlu mempertahankan dan terus meningkatkan strategi pelayanan berdasarkan lima 

dimensi SERVQUAL, dengan tetap menjaga standar keandalan, responsivitas, jaminan, empati, 

dan bukti fisik agar kualitas pelayanan tetap terjaga dan sesuai dengan ekspektasi pasien. 

b. Menambah jumlah tenaga medis dan memperkuat sistem kerja tim untuk mengantisipasi 

lonjakan pasien dan mempercepat pelayanan, khususnya pada jam sibuk. 

c. Meningkatkan efektivitas sistem antrean online melalui pemeliharaan rutin serta pelatihan 

kepada petugas dan edukasi kepada pasien agar sistem ini dapat digunakan dengan maksimal 

dan meminimalisir kesalahan. 

d. Meningkatkan kualitas fasilitas fisik, terutama ruang tunggu dan peralatan medis, agar pasien 

merasa lebih nyaman dan aman selama menjalani proses pelayanan. 

e. Melaksanakan pelatihan berkala dalam aspek komunikasi dan pelayanan prima untuk seluruh 

tenaga kesehatan guna menciptakan pelayanan yang ramah, empatik, dan profesional. 

Dengan melaksanakan saran-saran ini, diharapkan Puskesmas Cangkuang Kulon mampu 

memberikan pelayanan kesehatan yang lebih berkualitas dan meningkatkan tingkat kepuasan pasien 

secara berkelanjutan. 
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