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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

MENGGUNAKAN MODEL SERVICE QUALITY (SERVQUAL) DENGAN METODE 

IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) 
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Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains Dan Teknologi 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta 

ABSTRAK 

Puskesmas Jombang adalah salah satu badan penyedia jasa dalam bidang kesehatan 

dibawah naungan Dinas Kesehatan Kota Tangerang Selatan. Berdasarkan hasil wawancara dengan 

pasien ternyata masih banyak keluhan yang dirasakan yaitu mulai dari tidak ramahnya petugas, 

lambatnya proses pendaftaran, serta masih banyak lagi. Oleh karena itu, analisis kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan sangat diperlukan. Tujuan dari dilakukannya analisis ini adalah untuk 

mengetahui penilaian kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh staf 

tenaga medis Puskesmas Jombang, untuk mengetahui atribut apa saja yang menjadi keunggulan dan 

kelemahan berdasarkan atribut pelayanan dengan menggunakan model service quality (Servqual) 

dan metode importance performance analysis (IPA), untuk mengidentifikasi apa saja atribut yang 

menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan sesuai dengan keinginan pelanggan di Puskesmas 

Jombang, dan untuk memberikan rekomendasi perbaikan pada atribut yang menjadi prioritas utama 

untuk ditingkatkan. Pada penelitian ini pendekatan Servqual dapat digunakan untuk 

mengidentifikasikan serta mengetahui tingkat kualitas pelayanan di Puskesmas Jombang. Setelah 

diidentifikasi pada tingkat kualitas pelayanan, kemudian dilakukan perbaikan menggunakan 

pendekatan IPA. Hasil dari penelitian ini dinyatakan seluruh atribut pada kuesioner bernilai negatif, 

hasil tersebut dapat dibuktikan pada perhitungan nilai gap servqual. Sehingga perlu dilakukan 

perbaikan menggunakan pendekatan IPA, dari pengolahan IPA diperoleh hasil prioritas perbaikan 

pelayanan Puskesmas Jombang yaitu pada atribut petugas loket Puskesmas Jombang dalam 

menangani pasiesn, prosedur pelayanan pendaftaran di Puskesmas Jombang, petugas loket 

Puskesmas Jombang dalam menjawab pasien, dan ketersediaan obat-obatan di Puskesmas Jombang. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Pelayanan, Puskesmas Jombang, Service Quality, Importance  

Performance Analysis 
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY TO CUSTOMER SATISFACTION USING THE 

SERVICE QUALITY MODEL (SERVQUAL) WITH THE METHOD OF IMPORTANCE 

PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) 

(Case study in Puskesmas Jombang, South Tangerang City) 

 

Gita Putri Yonda Ramadhan (18106060028) 

 

Industrial Engineering Study Program Faculty Of Science And Technology 

Sunan Kalijaga State Islamic University Yogyakarta 

ABSTRACT 

Customer satisfaction is synonymous with the quality of service, facilities and 

infrastructure available in service provider companies. Puskesmas Jombang is one of the service 

providers in the field of Health under the auspices of the South Tangerang City Health Office. Based 

on the results of interviews with patients, there are still many complaints that are felt, ranging from 

the unfriendliness of officers, the slowness of the registration process, and many more. Therefore, 

the analysis of service quality to customer satisfaction is very necessary. The purpose of this analysis 

is to determine how the customer satisfaction assessment of the quality of services provided by the 

medical staff of Puskesmas Jombang, to determine what attributes are the advantages and 

disadvantages based on service attributes by using the service quality model (Servqual) and the 

method of importance performance analysis (IPA), to identify what are the attributes that are the, 

and to provide improvement recommendations on attributes that are the top priority to improve. In 

this study Servqual approach can be used to identify and determine the level of service quality in 

Puskesmas Jombang. After being identified at the level of service quality, improvements were made 

using the IPA approach. The results of this study are expressed all negative value attributes, the 

results can be proven in the calculation of the gap value servqual. So that it needs to be improved 

using the IPA approach, from the processing of IPA obtained priority results of service improvement 

of Puskesmas Jombang namely on the attributes of the counters of Puskesmas Jombang in handling 

pasiesn, registration service procedures at Puskesmas Jombang, counters of Puskesmas Jombang 

in answering patients, and the availability of medicines at Puskesmas Jombang. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Service, Puskesmas Jombang, Service Quality, Importance  

Performance Analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Pada periode pembangunan seperti saat ini, industri yang kian maju dan 

kehidupan masyarakat yang dipengaruhi oleh ekonomi semakin berkembang serta 

semakin penting bagi kehidupan (Lokobal et al., 2014). Agar dapat berkompetisi di 

dunia industri yang kian maju seperti saat ini, perusahaan di bidang jasa khususnya 

wajib untuk memberikan pelayanan yang memuaskan dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan sehingga hanya perusahaan berkualitas yang dapat bersaing menguasai 

pasar (Tresiya et al., 2019). 

 Pada proses perkembangan global industri perusahaan di bidang jasa sendiri 

memiliki peranan yang penting. Semakin banyak jumlah perusahaan di bidang jasa, 

menandakan semakin majunya dunia industri dan perekonomian pada suatu Negara 

(Mardikanto et al., 2016). Pada saat menjalakan proses pelayanan, perusahaan di 

bidang jasa dituntut untuk memenuhi dan tahu apa saja yang dinginkan pelanggan 

atau konsumen berdasarkan jasa yang ditawarkan. Untuk industri jasa, menaruh 

kepuasan pada pelanggan adalah kunci utama proses pengembangan suatu 

perusahaan tersebut. Dikarenakan meningkatnya mutu pelayanan yang diberikan 

pada pelanggan, maka jumlah pelanggan akan meningkat dan laba perusahaan akan 

bertambah  (Anggraini et al., 2015).  

 Kepuasan pelanggan identik dengan kualitas pelayanan, sarana dan prasarana 

yang tersedia di perusahaan penyedia jasa. Dengan meningkatnya jumlah 

pelanggan, maka pelayanan yang berkualitas sangat dibutuhkan agar dapat 
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mengarahkan pelanggan untuk membangun relasi yang erat dengan perusahaan 

penyedia jasa tersebut (Wibisono , 2016). Kualitas pelayanan  dalam suatu jaringan 

bisnis merupakan salah satu ujung tombak kepuasan pelanggan yang kebutuhannya 

semakin beragam (Nguyen et al., 2019). Kemampuan perusahaan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan itu sendiri sangat dipengaruhi oleh tingkatan mutu serta 

pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, yang mencakup seluruh 

entitas mutu dalam wujud produk mutu serta layanan (Bahari dan Basalamah, 

2019). Oleh sebab itu bila terdapat kesenjangan antara tingkatan mutu yang 

diberikan oleh perusahaan serta yang sesungguhnya kebutuhan pelanggan, akan 

terdapat permasalahan pelanggan tidak puas yang merupakan permasalahan mutu 

serta wajib dituntaskan oleh perusahaan sebab dapat menyebabkan kerugian 

perusahaan yang diakibatkan oleh pelanggan (Kim, 2013).    

 Kepuasan pelanggan adalah penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan jasa apakah sudah memuaskan atau belum pada tingkat 

kepentingan yang dibutuhkan pelanggan menggunakan kinerja sesungguhnya yang 

dirasakan setelah pemakaian  (Wibisono , 2016). Kepuasan pelanggan dipengaruhi 

oleh jasa yang ditawarkan perusahaan, sebagai dampaknya kualitas adalah prioritas 

utama bagi perusahaan yang menjadi patokan keunggulan dalam bersaing dengan 

perusahaan sejenis (Syukri, 2014). Kualitas pelayanan yang bagus adalah 

penialaian utama dalam teori dan penerapan pemasaran, serta salah satu tujuan 

kegiatan berbisnis. Pelayanan yang berkualitas didasari pada pengalaman yang 

dirasakan oleh pelanggan atas produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan 

yang memfasilitasi tujuan dari pelanggan (Handriati et al., 2015).  
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Umumnya persepsi kualitas pelayanan rumah sakit didasarkan pada penilaian 

pasien terhadap pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit, misalnya hubungan 

antara pasien dengan perawat, dokter dan staf (Martinez, 1999). Pasien 

mendasarkan persepsi mereka tentang kualitas pelayanan kesehatan pada tiga 

dimensi yaitu lingkungan fisik (terdiri dari kondisi lingkungan, faktor sosial dan 

berwujud), kualitas interaksi (terdiri dari sikap dan perilaku, keahlian dan kualitas 

proses), dan kualitas hasil (terdiri dari waktu tunggu, kepuasan pasien) (Chahal dan 

Kumari, 2010). Sementara itu, Arasli et al. (2008) mengidentifikasi enam dimensi 

kualitas layanan dalam rumah sakit umum dan swasta yaitu satu empati, dua 

mengutamakan kebutuhan rawat inap, tiga hubungan antara staf dan pasien, empat 

profesionalisme, lima makanan, dan enam fisik lingkungan. Meskipun, ada 

perbedaan antara rumah sakit pemerintah, rumah sakit swasta lokal, dan rumah sakit 

asing, mereka tetap bersaing dalam pasar yang sama dalam hal menawarkan produk 

dan layanan pelengkap bagi pasien (Taner dan Antony, 2006).  

Menurut pedoman kerja DEPKES-RI, Pusat kesehatan masyarakat 

(Puskesmas) adalah layanan kesehatan tempat penyedia jasa dalam bidang 

kesehatan tingkat pertama dalam pengobatan pasien yang memiliki keluhan 

kesehatan secara terpadu, menyeluruh, dan mudah dijangkau dalam wilayah kerja 

keseluruhan. Puskesmas Jombang yang terletak di daerah Kota Tangerang Selatan 

adalah salah satu badan penyedia jasa yang berhubungan dengan layanan kesehatan 

dan menjadi tujuan utama bagi warga sekitar yang kurang mampu dalam ekonomi 

untuk memeriksakan keluhan kesehatan tubuhnya pada tenaga medis yang ada 

disana. Namun berdasarkan hasil observasi di Puskesmas Jombang terdapat 

beberapa kesenjangan yang dirasakan para pasien selaku pelanggan, yaitu dari segi 
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pelayanan di Puskesmas Jombang yang kurang memuaskan contohnya tenaga 

medis yang kurang tanggap dalam melayani pasien yang ingin berobat, lambatnya 

saat proses pendaftaran, kemudian lambatnya tenaga medis yang menangani 

pengecekan diawal pemeriksaan (pengukuran tensi dan berat badan), masih 

manualnya proses pendaftaran, dan lain sebagainya. Puskesmas Jombang harus 

memiliki kualitas pelayanan yang tinggi agar pasien terus menjadi pelanggan dan 

tidak merasa dikecewakan dengan pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas 

Jombang. Hal tersebut akan sangat mempengaruhi usaha karena keberhasilan 

Puskesma Jombang sangat ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

para staf tenaga medis yang ada disana. Kualitas pelayanan harus diawali dari 

kebutuhan pasien akan pelayanan dan diakhiri dengan persepsi baik dari pasien 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan sehingga Puskesmas Jombang dapat 

bersaing dengan puskesmas lain atau bahkan rumah sakit yang bergerak di bidang 

kesehatan. 

Ada beberapa macam metode yang dapat digunakan untuk mengukur 

kepuasan pasien di Puskesmas Jombang diantaranya adalah Importance 

Performance Analysis (IPA) dan Service Quality (Servqual). IPA adalah metode 

yang digunakan untuk alat bantu memetakan hubungan antara kepenting dengan 

kinerja dari masing-masing atribut yang ditawarkan dan kesenjangan antara kinerja 

dengan harapan dari atribut-atribut tersebut (Yola dan Budianto, 2016). 

Model yang digunakan yaitu Servqual, Servqual adalah model yang berguna 

untuk mengetahui seberapa besar kesenjangan yang ada diantara perspektif 

pelanggan dan ekspektasi pelanggan terhadap kenyataan pelayanan yang 

didapatkan dari suatu perusahaan jasa (Wisniewski, 2001). Servqual 
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memungkinkan adanya integrasi dan langkah-langkah tambahan untuk 

menghasilkan nilai yang objektif serta realistis untuk hasil yang akan diterapkan 

(Aliyulhaq dan Sudarso, 2016). 

Berdasarkan pada uraian tersebut, Penelitian ini berguna untuk mengetahui 

bagaimana kepuasan pelanggan pada layanan Kesehatan, serta berguna untuk 

mengetahui atribut apa saja yang menjadi keunggulan dan kelemahan pada 

Puskesmas Jombang. Berdasarkan latar belakang tersebut, didapatkan suatu 

permasalahan yaitu Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menggunakan Model Servqual dengan Metode IPA. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang dikaji dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan Puskesmas Jombang sudah memenuhi harapan 

pelanggan? 

2. Atribut apa saja yang menjadi sebuah keunggulan dan kelemahan berdasarkan 

tingkat kualitas pelayanan sesuai dengan keinginan pelanggan? 

3. Atribut apa saja yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan serta 

diperhatikan sesuai dengan manajemen Puskesmas Jombang yang sesuai 

dengan keinginan pelanggan? 

4. Apa saja saran perbaikan yang dapat diusulkan pada atribut-atribut yang 

menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah dibahas sebelumnya, maka tujuan 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui penilaian kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh staf tenaga medis Puskesmas Jombang. 

2. Untuk mengidentifikasi atribut yang menjadi keunggulan dan kelemahan 

berdasarkan atribut pelayanan dengan menggunakan model Servqual dan 

metode IPA. 

3. Untuk mengidentifikasi atribut yang menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan 

sesuai dengan keinginan pelanggan di Puskesmas Jombang. 

4. Untuk memberikan rekomendasi perbaikan pada atribut yang menjadi prioritas 

utama untuk ditingkatkan. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang didapatkan dari penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini dapat menjadi pembelajaran mahasiswa untuk 

melaksanakan setiap perolehan dan pemecahan masalah yang ada di masyarakat 

atau lingkungan sekitar. Penelitian ini digunakan sebagai pelaksanaan dari 

penerapan teori-teori yang sebelumnya telah didapat dan dipelajari selama 

kegiatan perkuliahan. 
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2. Bagi Puskesmas 

Penelitian ini sebagai masukan dan bahan pertimbangan bagi pimpinan 

Puskesmas Jombang dalam menyempurnakan kebijaksanaan manajemen 

terutama dalam bidang peningkatan kualitas pelayanan. Masukan-masukan 

tersebut merupakan usulan perbaikan pelayanan, dengan adanya perbaikan 

pelayanan, maka kualitas akan meningkat dan diharapkan dapat memberikan 

kepuasan tersendiri pada pelanggan dan Puskesmas Jombang 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar penelitian ini dapat terfokus pada pemecahan masalah yang telah 

dirumuskan sebelumnya, maka penelitian dilakukan dengan menggunakan batasan-

batasan, yaitu sebagai berikut: 

1. Tempat pada penelitian ini ialah Puskesmas Jombang yang berada di Kota 

Tangerang Selatan. 

2. Responden merupakan warga yang pernah berobat ke Puskesmas Jombang. 

3. Data yang diambil menggunakan kuesioner. 

4. Bagian Servqual hanya sampai perhitungan selisih persepsi dan harapan. 

5. Pengambilan keputusan perbaikan menggunakan metode IPA. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Penelitian ini terbagi menjadi lima bab. Pada bab satu menjelaskan tentang 

apa saja latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, batasan masalah, dan sistematika penulisan. Lalu pada bab dua berisi 
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hasil penelitian terdahulu yang membahas permasalahan yang sama dan dasar teori 

yang mendukung penelitian yang dilakukan yaitu tentang kepuasan pelanggan 

menggunakan model Servqual dan metode IPA. Berikutnya pada bab tiga 

menjelaskan tentang objek penelitian, metode pengumpulan data, validasi dan 

realiabilitas, variable penelitian, metode analisis yang digunakan, dan diagram alir 

penelitian. Bab empat memuat tentang mengidentifikasi data yang telah diperoleh, 

pengolahan data menggunakan model Servqual dan IPA, serta menganalisi hasil 

yang telah didapatkan. Terakhir pada bab lima berisi kesimpulan dan saran dari 

hasil penelitian yang telah dilakukan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil analisis data yang sudah diolah pada bab sebelumnya 

maka didapatkan kesimpulan sebagai beriku: 

1. Hasil dari perhitungan nilai gap tiap atribut secara keseluruhan dari masing-

masing dimensi dan atribut pernyataan bernilai negatif yang menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan oleh Puskesmas Jombang 

belum memenuhi harapan pasien serta keluarga pasien. 

2. Pada pengolahan data menggunakan model Servqual nilai gap tiap-tiap atribut 

bernilai negatif maka dapat dinyatakan bahwa keselurahan atribut adalah 

kelemahan dan tidak memiliki keunggulan menurut para pasien di Puskesmas 

Jombang. 

3. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode IPA, atribut yang menjadi 

prioritas di Puskesmas Jombang adalah atribut yang termasuk dalam kuadran 

A, yaitu:  

a. Petugas loket puskesmas jombang dalam menangani pasien (R2). 

b. Prosedur pelayanan pendaftaran di Puskesmas Jombang (R3). 

c. petugas loket Puskesmas Jombang dalam menjawab pasien saat kesulitan 

memahami prosedur (RE2). 

d. Ketersediaan obat-obatan Puskesmas Jombang (A4). 

4. Saran perbaikan yang dapat direkomendasikan untuk meningkatkan kepuasan 

pasien selaku pelanggan, yaitu: 
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a. Petugas loket puskesmas jombang dalam menangani pasien (R2), saran 

perbaikannya adalah petugas loket lebih cepat dan tanggap melayani pasien 

yang memang sudah tidak kuat untuk menunggu dan petugas loket jika 

sudah selesai melayani pasien langsung memanggil pasien selanjutnya agar 

pasien tidak menunggu terlalu lama dalam keadaan sakit. 

b. Prosedur pelayanan pendaftaran di Puskesmas Jombang (R3), saran 

perbaikannya adalah volume suara petugas loket lebih diperbesar agar 

pasien yang mendaftar dapat mendengar dengan jelas apa saja yang 

dikatakan oleh petugas kemudian saat memanggil nomor urut bisa 

menggunakan pengeras suara seperti mic dan spiker agar tidak ada pasien 

yang terlewat karena suara petugas yang terlalu kecil saat memanggil nomor 

urut. 

c. Petugas loket Puskesmas Jombang dalam menjawab pasien saat kesulitan 

memahami prosedur (RE2), saran perbaikannya adalah saat menjawab 

pertanyaan pasien maka petugas harus lebih sabar dalam berbicara dengan 

mengurangi intonasi ketika menjawab pasien terutama pada pasien yang 

sudah lanjut usia saat kurang memahami prosedur pendaftaran yang jelas. 

d. Ketersediaan obat-obatan Puskesmas Jombang (A4), saran perbaikannya 

adalah menambah ketersediaan jenis obat-obatan untuk pasien agar pasien 

tidak perlu mencari kembali diluar Puskesmas Jombang dan jika obat 

tersebut berbayar maka dapat dijelaskan oleh petugas apotek bahwa ada 

obat yang harus ditebus. 
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Untuk usulan secara keseluruhan perbaikan perlu diadakan pembaruan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) yang mengutamakan kenyaman konsumen dari 

segi keramahan petugas, mengefektifkan waktu pelayanan pasien, dan 

mempertimbangkan untuk melengkapi obat-obatan yang ada di apotek. 

 

5.2. Saran Penelitian Selanjutnya 

Saran yang penulis dapat berikan untuk penelitian selanjutnya yaitu sebagai 

berikut: 

1. Puskesmas Jombang diharapkan melakukan pendataan tentang harapan para 

pasien dan bagaimana kinerja yang sudah didapatkan secara berkala. 

2. Puskesmas Jombang diharapkan dapat mempertimbangkan saran perbaikan 

pada penelitian ini untuk meningkatkan kepuasan pasien dengan memperbaiki 

beberapa atribut yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki. 

3. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan cara mengintegrasikan 

pendekatan servqual dengan metode lain seperti Customer Satisfaction Index 

(CSI). 
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