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ABSTRAK

Puskesmas Tenggilis merupakan salah satu pelayanan kesehatan di Indonesia
yang bertujuan untuk menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat tingkat
pertama. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap
pasien dan memberikan usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
puskesmas. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Service
Performance dan Importance Performance Analysis. Berdasarkan penelitian
dengan metode Service Performance diperoleh rata-rata tingkat kinerja sebesar 3,39
dan rata-rata tingkat kepentingan sebesar 4,38. Sedangkan dengan metode
Importance Performance Analysis diperoleh tingkat kesesuaian antara kinerja dan
kepentingan sebesar 77,49% dengan tujuh atribut dimensi kualitas pelayanan yang
masuk dalam kuadran I dan menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan.
Usulan perbaikan yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
puskesmas di masa yang akan datang dengan menyesuaikan atribut-atribut prioritas
utama perbaikan pada diagram Importance Performance Analysis yaitu pada
dimensi bukti langsung dengan atribut X4, dimensi kehandalan dengan atribut Xg
dan X3, dimensi daya tanggap dengan atribut Xis, dimensi jaminan dengan atribut
X20 dan X373, dan dimensi empati dengan atribut Xos.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Servperf, Importance Performance Analysis



ABSTRACT

Puskesmas Tenggilis is a health services in Indonesia that aims to organize
first-level public health efforts. This research aims to determine the quality of
service to patients and provide advices for improvements to improve the quality of
health center services. The method used in this research is the Servperf method and
Importance Performance Analysis. Based on research with the service performance
method, the mean performance level is 3,39 and the mean importance level is 4,38.
Meanwhile, the Importance Performance Analysis obtained the level of conformity
between performance and importance is 77,49% with seven atrributes of service
quality dimensions that enter quadrant I and are the top priority for improvement.
The proposed improvements are made to improve the quality of health center
services in the future by adjusting the main priority attributes of improvements to
the Importance Performance Analysis diagram namely the Tangibles dimension
with attribute Xy, Reliability dimension with attributes Xs and X3, Responsiveness
dimension with attribute X;s, Assurance dimension with attributes Xzo dan X3, and
Empathy dimension with attribute X>s.

Keywords : Service of Quality, Servperf, Importance Performance Analysis
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