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GAMBARAN PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN DI UPTD PUSKESMAS 
BOJONGSARI PURBALINGGA 
Yesi Septiani 1, Etlidawati 2 

 
ABSTRAK 

 
Latar belakang : Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang 
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan 
kebutuhan penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan 
peraturan perundangundangan. Kualitas pelayanan menjadi prioritas utama 
penilaian masyarakat dari pelayanan publik yeng telah diberikan oleh fasilitas 
pelayanan. 
 
Tujuan : Mengetahui Gambaran Kualitas Pelayanan di UPTD Puskesmas 
Bojongsari Kabupaten Purbalingga tahun.  
 
Metode : Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif yaitu suatu 
bentuk penelitian yang ditujukan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan 
fenomena-fenomena yang ada, baik fenomena alamiah maupun rekayasa 
manusia..Sampel dalam penelitian ini adalah 85 responden. 
 
Hasil : Hasil penelitian didapatkan hasil bahwa gambaran kualitas pelayanan 
didapatkan hasil tangibility dalam kualitas pelayanan yang paling banyak adalah 
pada kategori kurang baik yaitu sebesar 36 responden atau 42,4 %, reliability 
dalam kualtas pelayanan yang paling banyak adalah pada kategori kurang baik 
yaitu sebesar 38 responden atau 44,7 %, responsiveness  dalam kualitas pelayanan 
yang paling banyak adalah pada kategori kurang baik yaitu sebesar 33 responden 
atau 38,8 %, assurance dalam kualitas pelayanan yang paling banyak adalah pada 
kategori tidak baik yaitu sebesar 33 responden atau 38,8 %, empaty dalam kualitas 
pelayanan pada kategori baik dan kurang baik memiliki nilai yang sama yaitu 
sebesar 34 responden atau 40 %. 
 
Kesimpulan : Gambaran tangibility didapatkan hasil bahwa kategori yang paling 
banyak adalah pada kategori kurang baik sebesar 37 atau 43,5 %. Gambaran 
reliability didapatkan hasil bahwa kategori yang paling banyak adalah pada 
kategori kurang baik sebesar 38 atau 44.7 %. Gambaran responsivness didapatkan 
hasil bahwa kategori yang paling banyak adalah pada kategori kurang baik sebesar 
40 atau 47,1 %. Gambaran assurance didapatkan hasil bahwa kategori yang paling 
banyak adalah pada kategori kurang baik sebesar 50 atau 58,8 %. Gambaran 
empaty didapatkan hasil bahwa kategori baik dan kurang baik sama yaitu 41 atau 
48,2 %. Gambaran kualitas pelayanan didapatkan hasil bahwa kategori tidak baik 
yaitu 47 atau 55,3 %.  
 
Kata kunci : Kualitas pelayanan,  Kualitas pelayanan kesehatan, Pelayanan 
puskesmas  
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THE QUALITY OF SERVICE PERCEPTION OF SERVICE AT UPTD 
HEALTH CENTER BOJONGSARI PURBALINGGA 

 
ABSTRACT 

 
Background: Public services are all service activities carried out by public 
service providers as an effort to meet the needs of service recipients, as well as in 
the context of implementing the provisions of laws and regulations. Service 
quality is a top priority for public assessment of the public services that have been 
provided by service facilities. 
 
Purpose: Knowing the Description of Service Quality at UPTD Puskesmas 
Bojongsari Purbalingga Regency in 2019. 
 
Methods: This study uses descriptive research, which is a form of research aimed 
at describing or describing existing phenomena, both natural phenomena and 
human engineering. The sample in this study was 85 respondents. 
 
Results: The results showed that the description of service quality showed that the 
most tangibility results in service quality were in the unfavorable category, which 
was 36 respondents or 42.4%, the most reliability in service quality was in the 
poor category, which was 38 respondents. or 44.7%, the most responsiveness in 
service quality was in the poor category, namely 33 respondents or 38.8%, the 
most assurance in service quality was in the bad category, namely 33 respondents 
or 38.8%, empathy in service quality in the good and poor categories has the 
same value, namely 34 respondents or 40%. 
 
Conclusion: The tangibility description shows that the most category is the 
unfavorable category of 37 or 43,5%. The reliability description shows that the 
most category is in the poor category of 38 or 44.7%. The responsiveness of the 
description shows that the most categories are in the unfavorable category of 40 
or 47,1%. As a result of the assurance, the most categories were in the poor 
category of 50 or 58.8%. The empathic picture shows that the good and bad 
categories are the same, namely 41 or 48,2%. The description of service quality 
shows that the good and bad categories are the same, namely 47 or 55,3%. 
 
 
Keywords: quality of service, quality of health services, health center services 
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