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Kecamatan Gading Cempaka Kota Bengkulu dan untuk mengetahui
apa saja yang menjadi faktor yang berkontribusi terhadap tingkat
kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif yang
dilaksanakan pada bulan Juli — Agustus 2024. Penentuan informan
ORDS dilakukan dengan metode purposive sampling yang melibatkan pihak
penyedia layanan (pegawai puskesmas dan pegawai tata usaha) serta
: ire quality, Faten pihak penerima layanan (pasien/keluarga pasien). Pengumpulan data
satisfaction, Com”!“r!'ty dilakukan dengan menggunakan metode observasi dan wawancara
Heal_th'Center, Descriptive terstruktur serta dokumentasi dan dianalisis menggunakan tahap
qualitative research reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan. Untuk
menganalisis kualitas pelayanan, peneliti menggunakan lima dimensi
kepuasan layanan (SERVQUAL) vyaitu, tangibles, responsiveness,
reliability, assurance, dan empathy. Secara umum, hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan di UPTD
Puskesmas Sidomulyo sudah cukup baik, dan yang paling baik adalah
dimensi reliability, assurance dan empathy. Namun, masih terdapat
beberapa hal di beberapa aspek yang masih harus diperbaiki,
khususnya di dimensi tangibles (ketersediaan fasilitas pendukung
seperi mushola) dan responsiveness (konsistensi tingkat ketanggapan
serta keramahan petugas). Adapun faktor yang terkait dengan kualitas

This is an open access pelayanan dan kepuasan masyarakat meliputi kompetensi dan
article under the CC-BY-SA kemampuan tenaga kesehatan, ketersediaan sumber daya baik fisik
license maupun informatif, kualitas interaksi antara petugas kesehatan dan
, pasien, serta kepatuhan terhadap standar dan regulasi yang ada.

@ @@ Penelitian ini sangat penting sebagai landasan untuk melakukan
INS""BY BA | improvement berkelanjutan yang lebih terarah pada penguatan sarana

dan prasarana, pelayanan, komunikasi, pelatihan, dan evaluasi yang
lebih baik secara berkala terhadap kinerja yang ada untuk
meningkatkan kualitas layanan kesehatan yang lebih responsif
terhadap kebutuhan yang ada di masyarakat.

ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the quality of healthcare
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services at the Sidomulyo Community Health Center (UPTD) in Gading
Cempaka District, Bengkulu City, and to determine the factors
contributing to public satisfaction as service users. This study used a
qualitative, descriptive approach and was conducted from July to
August 2024. Informants were selected using a purposive sampling
method involving service providers (health center employees and
administrative staff) and service recipients (patients/patients' families).
Data collection was conducted using observation, structured interviews,
and documentation. Data were analyzed using data reduction, data
presentation, and conclusion drawing. To analyze service quality,
researchers used five dimensions of service satisfaction (SERVQUAL):
tangibles, responsiveness, reliability, assurance, and empathy. Overall,
the results indicate that the quality of healthcare services at the
Sidomulyo Community Health Center (UPTD) is quite good, with the
highest scores being reliability, assurance, and empathy. However,
several aspects still require improvement, particularly in the physical
dimensions (availability of supporting facilities such as prayer rooms)
and responsiveness (consistency of responsiveness and protection of
staff). Factors related to service quality and community satisfaction
include the competence and capabilities of healthcare workers, the
availability of both physical and informational resources, the quality of
interactions between healthcare workers and patients, and compliance
with existing standards and regulations. This research is crucial as a
foundation for ongoing improvements focused on strengthening
facilities and infrastructure, services, communication, training, and
regular performance evaluations to enhance the quality of healthcare
services and make them more responsive to community needs.

PENDAHULUAN

Tanggung jawab negara untuk memastikan hak kesehatan masyarakat juga
tercermin dalam layanan mereka. Layanan kesehatan harus berkualitas tinggi, efisien,
dan berfokus pada kepuasan pelanggan. Seperti yang dijelaskan oleh Feramita (2025),
layanan kesehatan yang disediakan pemerintah melalui organisasi kesehatan bertujuan
untuk secara profesional memelihara dan meningkatkan status kesehatan masyarakat.
Untuk mencapai tujuan ini, penyelenggaraan layanan kesehatan harus dilengkapi
dengan aksesibilitas yang baik, untuk memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat
hingga tingkat kepuasan. Kebutuhan layanan kesehatan juga memiliki korelasi positif
dengan tingkat kepuasan layanan yang diberikan. Pratiwi et al. (2023) menyatakan
bahwa, dengan meningkatnya standar hidup masyarakat, permintaan terhadap kualitas
layanan kesehatan semakin tinggi. Ini menciptakan keharusan bagi pusat layanan
kesehatan garis depan untuk berinovasi, tidak hanya dalam penyediaan layanan
kuratif, tetapi juga dalam penyediaan layanan promotif dan preventif. Ada alasan yang
semakin berkembang untuk meningkatkan kualitas layanan kesehatan dan
mempromosikan status kesehatan masyarakat, serta meningkatkan kepuasan
pelanggan (Fristiohady et al., 2020).

Perbaikan dan penguatan peran puskesmas di berbagai daerah, termasuk
melalui sistem akreditasi, mencerminkan upaya untuk meningkatkan kualitas layanan
kesehatan primer. Peningkatan kualitas layanan mendorong pentingnya evaluasi
berkelanjutan terhadap pelaksanaan penyampaian pelayanan publik. Salah satu
evaluasi termasuk pengukuran Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) secara berkala
(Noriah et al., 2025). Namun, evaluasi layanan kesehatan dan survei kepuasan di
Indonesia belum sering melibatkan pengalaman pasien secara optimal. Sementara itu,
kepuasan pasien adalah penentu dalam penyediaan layanan kesehatan berkualitas
(Afrioza & Baidillah, 2021; Velanda et al., 2024). Oleh karena itu, penelitian mengenai
kualitas layanan kesehatan dibenarkan karena harapan pasien berperan penting dalam
kepuasan dan kemungkinan masyarakat untuk memanfaatkan kembali layanan
tersebut (Oktarianita et al., 2021; Nurcahyanti, 2025).
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UPTD Puskesmas Sidomulyo di Kecamatan Gading Cempaka Kota Bengkulu
adalah fasilitas layanan kesehatan primer yang menyediakan layanan kesehatan dasar
dan memiliki peran penting dalam memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat
setempat. Namun demikian, hasil observasi yang telah dilakukan menunjukkan
terdapat indikasi permasalahan yang berpotensi memengaruhi kepuasan masyarakat,
antara lain, dalam hal responsivitas petugas, waktu tunggu, serta komunikasi petugas
kesehatan dengan pasien (Apriyanti et al., 2019; Pratiwi et al., 2023; Sari et al., 2023).
Temuan ini juga konsisten dengan hasil penelitian yang mendapati, keterlambatan
pelayanan, minimnya sarana prasarana, serta komunikasi yang tidak memadai berisiko
menumbuhkan ketidakpuasan pasien terhadap layanan kesehatan primer (Engkus,
2019; Pratiwi et al., 2023; Yuniarti, 2021). Urgensi tersebut menunjukkan pentingnya
analisis menyeluruh untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi untuk
perbaikan dan pengembangan kualitas pelayanan yang berkelanjutan (Khatimah et al.,
2024; Patria et al., 2024; Djafar & Lellu, 2021; Ulandari & Yudawati, 2019). Dari seluruh
pemaparan di atas, maka penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis kualitas
pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas Sidomulyo Kecamatan Gading Cempaka
Kota Bengkulu dan analisis faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat sebagai pengguna layanan.

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan rekomendasi strategis kepada
puskesmas terkait penguatan respons dan efektivitas komunikasi para profesional
kesehatan. Kedua aspek tersebut telah menjadi sumber ketidakpuasan di kalangan
pasien layanan kesehatan primer (Hendayana et al., 2021; Agustian, 2022), dan
menambah nilai dalam penciptaan inovasi manajemen kualitas di UKM yang responsif
terhadap kebutuhan masyarakat yang berkembang (Nurcahyanti, 2025).

Penelitian ini terbatas pada analisis kualitas layanan kesehatan di UPTD
Puskesmas Sidomulyo Kecamatan Gading Cempaka Kota Bengkulu dengan mengukur
kualitas layanan menggunakan indikator kualitas layanan. Pembatasan ini dibuat agar
diskusi terfokus pada kualitas layanan dan kepuasan pengguna layanan. Tujuan
penelitian adalah 1). untuk menentukan dan menganalisis kualitas layanan kesehatan
di UPTD Puskesmas Sidomulyo Kecamatan Gading Cempaka Kota Bengkulu. 2). untuk
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap
layanan kesehatan di UPTD Puskesmas Sidomulyo.

METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan di UPTD Puskesmas Sidomulyo, Kecamatan Gading
Cempaka, Kota Bengkulu. Pemilihan lokasi ini berdasarkan relevansinya dengan fokus
penelitian dan indikasi masalah yang berkaitan dengan kualitas layanan kesehatan.
Kegiatan penelitian dilaksanakan pada bulan Juli hingga Agustus 2024.

Studi ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif.
Pendekatan kualitatif digunakan untuk memahami fenomena secara holistik melalui
interpretasi makna, persepsi, dan pengalaman informan dalam konteks alami. Riset
kualitatif berfokus pada kondisi naturalis subjek dan menghasilkan data deskriptif dalam
bentuk kata-kata tertulis dan verbal dari subjek penelitian (Hasibuan, 2018; Garcia,
2023; Lucyianaa et al., 2023).

Metode deskriptif digunakan untuk secara sistematis dan faktual
menggambarkan kondisi layanan kesehatan sebagaimana adanya di lapangan.
Pendekatan ini bertujuan untuk mengelaborasi dan merangkum berbagai kondisi sosial
yang ditemukan dalam objek penelitian secara komprehensif dan kontekstual
(Ahmadiansah, 2019; Hasibuan, 2018).

Dengan menggunakan pendekatan ini, peneliti mendapatkan gambaran
komprehensif mengenai realitas empiris kualitas layanan kesehatan di UPTD
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Puskesmas Sidomulyo. Data dianalisis dalam bentuk narasi sehingga dapat
menjelaskan fenomena secara objektif dan kontekstual (Rahmadeny et al., 2014).
Penelitian ini berfokus pada analisis kualitas layanan kesehatan untuk meningkatkan
kualitas layanan di UPTD Puskesmas Sidomulyo, Kecamatan Gading Cempaka, Kota
Bengkulu.

Penentuan informan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan
informan berdasarkan pertimbangan tertentu yang sejalan dengan tujuan penelitian.
Strategi metodologis ini akan memberikan kekayaan data yang dibutuhkan oleh mereka
yang paling langsung terlibat dalam layanan kesehatan.

Informan kunci dalam penelitian ini terdiri dari: 1). Karyawan puskesmas yang
terlibat dalam perencanaan dan pelaksanaan layanan kesehatan. 2). Staf Administrasi
(TU) yang bertanggung jawab atas administrasi dan dukungan manajemen layanan. 3).
Pasien atau keluarga pasien sebagai penerima layanan yang menilai kualitas layanan.
4). Pemilihan informan dari penyedia layanan dan pengguna layanan bertujuan untuk
menangkap gambaran komprehensif tentang kualitas layanan kesehatan.

Penelitian ini menggunakan dua jenis data: data primer dan data sekunder.
Data primer diperoleh langsung melalui wawancara dan observasi informan di lokasi
penelitian. Data ini mencakup pengalaman, persepsi, dan penilaian informan terhadap
kualitas layanan kesehatan di UPTD Puskesmas Sidomulyo. Data sekunder diperoleh
dari dokumen resmi, laporan, arsip, dan sumber tertulis relevan lainnya. Data sekunder
berfungsi untuk mendukung dan melengkapi data primer untuk memperkuat analisis.

Pengumpulan data dilakukan dengan setidaknya tiga teknik utama: observasi,
wawancara, dan dokumentasi. Observasi langsung dilakukan untuk menangkap situasi
faktual praktik dan proses penyampaian layanan yang tersedia untuk mendapatkan
deskripsi faktual dari praktik penyampaian layanan kesehatan di puskesmas. Untuk
menjamin data yang terkumpul konsisten dan sesuai dengan fokus penelitian,
wawancara dilakukan dengan cara terstruktur dan menggunakan pedoman dengan
pertanyaan yang telah ditentukan. Untuk dokumentasi, peneliti menggunakan dan
mengumpulkan dokumen, arsip, dan catatan resmi yang berhubungan dengan kegiatan
pelayanan kesehatan yang berada pada UPTD Puskesmas Sidomulyo. Ketiga teknik ini
dilakukan secara triangulasi, agar memperoleh peningkatan dan mempertahankan
keabsahan dan validitas data dalam penelitian ini.

Analisis dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif secara
deskriptif dan model interaktif. Data yang didapat dari observasi, wawancara dan
dokumentasi dianalisis melalui tiga tahapan, yaitu reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Data yang direduksi dilakukan dengan cara memilah dan
memfokuskan pada data yang relevan dengan tujuan penelitian. Dalam penyajian data,
peneliti menyajikan dalam bentuk narasi sistematis, agar memudahkan dalam
menemukan dan memahami data dari penelitian. Dalam penarikan kesimpulan, peneliti
menginterpretasikan secara menyeluruh data yang telah dianalisis, pada tahap ini
peneliti menganggap data telah siap.

Salah satu keunggulan dari model analisis interaktif ini adalah peneliti dapat
menginterpretasi data secara mendalam dan berkelanjutan serta mengintegrasikan dari
keseluruhan sumber data primer dan sekunder, sehingga memperoleh pemahaman
yang lebih menyeluruh mengenai kualitas pelayanan kesehatan (Sinaga & Prayetno,
2025; Asmiyanto & Sugiyanto, 2025; Larasati & Rohman, 2020; Siregar & Halking,
2025). Dengan analisis ini, peneliti dapat mengidentifikasi permasalahan yang terjadi
dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan di UPTD Puskesmas Sidomulyo, serta
dapat merumuskan rekomendasi untuk melakukan perbaikan dan peningkatan
pelayanan secara berkelanjutan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Data
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UPTD Puskesmas Sidomulyo adalah fasilitas pelayanan kesehatan tingkat
pertama yang menyediakan layanan kesehatan dasar kepada masyarakat di
Kecamatan Gading Cempaka, Kota Bengkulu. Puskesmas ini menyelenggarakan
layanan kuratif, promotif, dan preventif sebagai bagian dari upaya peningkatan
kesehatan masyarakat. Dengan area pelayanan sekitar 3 km2, Puskesmas Sidomulyo
melayani sekitar 11.067 penduduk yang tersebar di 3.188 kepala keluarga, dan
menyediakan layanan dokter umum, dokter gigi, kesehatan lingkungan, layanan lansia,
apotek, dan pos pelayanan terpadu KIA. Penelitian sebelumnya menemukan bahwa
status pekerjaan dan pendapatan berkaitan dengan pemanfaatan pusat kesehatan
masyarakat sebagai layanan kesehatan primer (Oktarianita et al., 2021).

Area kerja Puskesmas Sidomulyo memiliki luas +3,5 km2 dengan batas
administratif: di utara berbatasan dengan Desa Jalan Gedang, di selatan dengan Desa
Pagar Dewa, di barat dengan Desa Lingkar Timur, dan di timur dengan Desa Dusun
Besar. Puskesmas memiliki visi "Masyarakat Desa Sidomulyo Sehat Secara Mandiri"
dan misinya adalah meningkatkan kualitas layanan kesehatan, mengembangkan
sumber daya manusia yang profesional, dan mendorong masyarakat untuk
berpartisipasi dalam kesehatan. Orientasi ini sejalan dengan mandat puskesmas
sebagai penyelenggara upaya kesehatan masyarakat dan layanan kesehatan individu
di tingkat satu (Elvina et al., 2023).

Dari aspek sumber daya manusia, Puskesmas Sidomulyo didukung oleh 36
tenaga medis dan tenaga pendukung, terdiri dari dokter umum, dokter gigi, bidan,
perawat, ahli gizi, apoteker, analis laboratorium, dan staf administrasi. Komposisi
sumber daya manusia adalah faktor kunci dalam menentukan kapasitas layanan dan
efektivitas program. Oleh karena itu, faktor ini harus dievaluasi secara berkala agar
selaras dengan beban kerja dan dinamika kebutuhan masyarakat (Ahmad &
Napitupulu, 2021). Ketidakseimbangan jumlah pasien dan tenaga kesehatan memiliki
potensi untuk memperpanjang waktu pelayanan dan mengurangi kualitas interaksi
dengan pasien (Effendi, 2020; Agustiani et al., 2019).

Fasilitas dan infrastruktur yang tersedia meliputi pendaftaran, ruang tunggu,
layanan untuk layanan umum dan gigi, layanan Kesehatan lbu dan Anak (KIA)/ KB,
laboratorium, apotek, ruang tindakan, ruang imunisasi, ruang konseling, ruang
administrasi, ruang penyimpanan obat, dan fasilitas penunjang seperti ambulans dan
alat kesehatan dan keselamatan kerja. Ketersediaan fasilitas ini merupakan kesiapan
operasional layanan kesehatan primer, tetapi kualitas layanan juga dipengaruhi oleh
pemeliharaan fasilitas, fungsionalitas alat, dan jumlah tenaga yang cukup untuk
mengoperasikannya secara profesional (Ayudia et al., 2021). Fasilitas yang terawat
dengan baik dan memadai berkontribusi pada produktivitas tenaga dan kualitas
layanan terutama dalam pengurangan rujukan yang tidak perlu; jika alat pemeriksaan
dasar yang memadai tersedia, itu akan memenuhi kebutuhan (Surtiawaty et al., 2022;
Ernawati et al., 2025; Arli et al., 2023; Fadila & Purnomo, 2021).

Sehubungan dengan hal itu, penelitian ini menganalisis kualitas layanan
Puskesmas Sidomulyo dengan menggunakan lima dimensi SERVQUAL—tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy—untuk memberikan evaluasi dan
mencari aspek-aspek yang perlu perbaikan (Syafriana et al., 2020; Pratiwi et al., 2023).
Pendekatan ini dimungkinkan, karena penelitian terdahulu memperlihatkan bahwa
dalam analisis kesenjangan harapan pasien dengan kenyataan, hal tersebut menjadi
indikator paling determinan terhadap kepuasan pasien (Ulandari & Yudawati, 2019).

Hasil Penelitian
Analisis kualitas pelayanan kesehatan
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Kualitas pelayanan dianalisis berdasarkan lima dimensi SERVQUAL dengan
merujuk pada persepsi pasien sebagai pengguna layanan.

Bukti fisik dimensi tangible mencakup kondisi fisik fasilitas, kenyamanan area
tunggu, kelengkapan infrastruktur, dan kejelasan informasi yang diberikan tentang
layanan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas dasar dan alur pelayanan cukup
memadai, meskipun ada umpan balik mengenai tidak adanya ruang shalat sebagai
fasilitas pendukung kenyamanan. Secara konseptual, bukti fisik yang bersih dan
nyaman yang representatif dan dirancang dengan baik berhubungan positif dengan
kepuasan pasien karena menciptakan persepsi awal tentang kualitas layanan (Djafar &
Lellu, 2021; Elvina et al., 2023; Wulaningsih, 2024). Oleh karena itu, dimensi tangible
dapat dikategorikan baik; namun, masih memerlukan penguatan di bidang fasilitas
pendukung dan perbaikan dalam kenyamanan pelayanan.

Responsivitas, dimensi responsivitas berkaitan dengan kesiapan, kecepatan,
dan keramahan staf dalam merespons kebutuhan dan keluhan pasien. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat variasi dalam persepsi pasien; beberapa menilai bahwa
staf sudah responsif, sementara yang lain menilai bahwa responsivitas dan keramahan
belum konsisten. Secara empiris, dimensi responsivitas memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien, terutama dari segi kecepatan layanan dan kemampuan staf
untuk memberikan solusi terhadap keluhan (Tanjung et al., 2022; Ursula & Saryatmo,
2024). Oleh karena itu, perbaikan responsivitas perlu difokuskan pada penguatan
standar perilaku pelayanan, meningkatkan komunikasi interpersonal, dan melatih etika
pelayanan secara berkelanjutan (Taufiqurokhman et al., 2018).

Dimensi keandalan mencerminkan konsistensi layanan, disiplin staf, tindakan
tepat waktu, dan kesesuaian layanan dengan standar operasional. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa petugas menjalankan layanan sesuai dengan prosedur, dan relatif
konsisten dalam memberikan layanan. Keandalan memiliki kontribusi yang kuat
terhadap kepuasan pasien karena menimbulkan kepercayaan pada kesesuaian
tindakan dan kepastian proses layanan (Azzahra et al., 2023; Salsabila et al., 2023). Ini
berarti bahwa dimensi keandalan di Puskesmas Sidomulyo berada dalam kategori baik,
tetapi masih perlu memperkuat ketepatan dan konsistensi layanan untuk memenuhi
standar kualitas (Rahmadianti, 2020).

Dimensi jaminan berkaitan dengan kompetensi staf, kesopanan, dan jaminan
keselamatan dalam tindakan medis serta pengeluaran obat. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pasien percaya pada keterampilan tenaga kesehatan dan
keselamatan layanan yang mereka berikan. Jaminan layanan merupakan prediktor
penting kepuasan karena meningkatkan rasa aman, kepercayaan, dan kepatuhan
pasien terhadap rekomendasi medis (Indrawati, 2023; Diansyah & Noviar, 2024).
Selain kompetensi teknis, kemampuan staf untuk mengartikulasikan informasi medis
dengan jelas juga memperkuat kepercayaan pasien (Taufiqurokhman et al, 2018). Oleh
karena itu, dimensi jaminan dapat dinilai baik.

Dimensi empati mencerminkan perhatian pribadi, kepedulian, keterbukaan, dan
perlakuan yang adil terhadap pasien. Sebagian besar informan menyatakan bahwa
petugas terbuka, mendengarkan keluhan, dan memberikan penjelasan yang mudah
dipahami. Penelitian menunjukkan bahwa empati sangat berkontribusi terhadap
kepuasan pelanggan karena memperkuat ikatan interpersonal, meningkatkan
kenyamanan, dan mendorong loyalitas pasien terhadap fasilitas layanan (Sutanto,
2023; Mustofa & Rinawati, 2020; “International Journal of Public Health Science
(IJPHS),” 2025). Oleh karena itu, dimensi empati di Puskesmas Sidomulyo relatif baik
dan perlu dipertahankan melalui penanaman sikap pelayanan yang konsisten.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan
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Penelitian mengidentifikasi lima faktor utama yang mempengaruhi kualitas
layanan di Puskesmas Sidomulyo, yaitu: (1) kompetensi dan keterampilan tenaga
medis yang menentukan ketepatan dan profesionalisme pelayanan; (2) ketersediaan
sumber daya, termasuk fasilitas dan peralatan kesehatan; (3) ketersediaan informasi
yang mempengaruhi pemahaman pasien tentang prosedur pelayanan; (4) kualitas
interaksi, terutama komunikasi dan sikap staf; dan (5) kepatuhan terhadap standar dan
regulasi yang memastikan keselamatan pasien dan konsistensi prosedur.

Lima faktor saling terkait dalam membentuk persepsi terhadap kualitas
layanan. Peningkatan dalam satu aspek dapat memperbaiki kualitas secara
keseluruhan, sementara kelemahan dalam satu faktor dapat berpotensi menurunkan
kepuasan pasien (Nababan et al.,, 2020). Temuan ini menegaskan perlunya
memperkuat kapasitas sumber daya manusia, komunikasi interpersonal, dan empati,
karena kemudahan komunikasi telah terbukti secara signifikan mempengaruhi
kepuasan pelanggan (Djafar & Lellu, 2021; Cahyani et al., 2023).

Pembahasan

Secara umum, kualitas layanan kesehatan di UPTD Puskesmas Sidomulyo
diklasifikasikan sebagai baik, terutama dalam dimensi keandalan, jaminan, dan empati.
Dari kedua dimensi tersebut, responsiviness dan tangibles, keduanya juga masih harus
diperbaiki, terutama dari sarana dan prasarana pendukung, serta konsistensi respons
dan sikap ramah dari petugas. Kombinasi antara tingkat interaksi petugas dan tangibles
dari prasarana serta sarana, menjadi faktor yang paling menentukan tingkat kepuasan
pasien. Oleh karena itu, perbaikan kedua faktor tersebut, secara bersamaan, akan
memperbaiki total experience dari layanan (Effendi, 2020; Purwiningsih et al, 2023).
Berdasarkan penelitian, pada tangibles dan responsiviness, khususnya pada
kecepatan penyelesaian dan respons terhadap keluhan, ini merupakan faktor yang
paling signifikan terhadap kepuasan pasien (Kusumaningtyas, 2020; Ursula &
Saryatmo, 2024).

Peningkatan mutu juga dilakukan di bidang kepemimpinan, penguatan posisi,
penyempurnaan kerja yang bersifat pelayanan, dan pengukuran mutu secara periodik.
Kolaborasi antarkaryawan dan pembagian tanggung jawab merupakan pendukung
keberhasilan. Sebaliknya, keterbatasan sarana dan potensi defisit sumber daya
manusia menjadi penghambat dan harus diantisipasi melalui perencanaan pengadaan
sumber daya dan perbaikan sarana secara bertahap. Permanen dari penguatan kadar
layanan juga menjadi keharusan untuk meningkatkan citra puskesmas, karena persepsi
pasien terhadap kadar layanan berbanding lurus dengan kepuasan pasien (Kamalo et
al, 2024).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penguatan kualitas pelayanan adalah
keharusan yang bersifat permanen, dengan pendekatan sistemik dan penguatan
disertasi penguatan struktural, penguatan kapasitas sumber daya manusia, dan
pembudayaan pelayanan yang bersifat profesional. Puskesmas dapat menggabungkan
umpan balik pasien secara berkala sebagai strategi untuk meningkatkan layanan yang
lebih sesuai dengan harapan pasien, serta memasukkan perubahan kebijakan
kesehatan masyarakat (Indrawan,2020; Noriah et al., 2025). Ini akan memastikan
bahwa layanan puskesmas tidak hanya responsif, tetapi juga dapat beradaptasi
dengan kebutuhan dinamis masyarakat (Nurcahyanti, 2025; Rizalihadi et al.,2025).

KESIMPULAN
Kualitas penawaran layanan kesehatan di UPTD Puskesmas Sidomulyo,
Kecamatan Gading Cempaka, Kota Bengkulu secara umum cukup baik. Evaluasi ini
didasarkan pada lima dimensi kualitas layanan, yaitu: barang nyata, responsivitas,
keandalan, jaminan, dan empati. Keandalan, jaminan, dan empati menghasilkan hasil
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positif, sementara barang nyata dan responsivitas masih memerlukan perbaikan.
Kualitas layanan dipengaruhi oleh kompetensi tenaga kesehatan, ketersediaan sumber
daya, aksesibilitas informasi, kualitas interaksi antara staf dan pasien, serta kepatuhan
terhadap standar layanan. Upaya peningkatan kualitas telah dilakukan untuk
memperkuat kepemimpinan, mengembangkan kompetensi tenaga medis, memperbaiki
proses layanan, dan terus-menerus mengevaluasi kinerja.

Sejalan dengan temuan penelitian ini, rekomendasi berikut disampaikan:
Peningkatan kompetensi tenaga kesehatan melalui pelatihan berkala, terutama di
bidang komunikasi dan layanan primer. Peningkatan infrastruktur dan komponennya,
termasuk penyediaan fasilitas ibadah dan pemeliharaan peralatan medis.
Pengembangan sistem umpan balik pasien yang terstruktur dan mudah diakses.
Pelaksanaan evaluasi rutin terhadap kinerja berdasarkan indikator yang diukur.
Peningkatan efisiensi layanan untuk mengurangi waktu tunggu pasien. Optimalisasi
manajemen sumber daya manusia sehingga pembagian tugas lebih proporsional dan
produktif.
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