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mendalam mengenai kebutuhannya terhadap mutu pelayanan. Analisa data 

kuantitatif dengan deskriptif univariat sedangkan kualitatif dengan hasil wawancara 

yang merupakan data primer dan hasil penelusuran studi literatur yang merupakan 

data sekunder. 

Hasil penelitian didapatkan dari 5 dimensi mutu yang memiliki tingkat 

kepentingan tertinggi adalah dimensi  reliability dengan nilai rata-rata sebesar 3,925 

yang terdiri dari kebutuhan akan petugas kesehatan bersikap ramah saat menerima 

pasien, memberikan informasi yang jelas kepada pasien, memberikan pelayanan 

yang tepat, pemeriksaan sesuai dengan yang dikeluhkan pasien. Sedangkan tingkat 

kepentingan terendah adalah dimensi tangibles dengan nilai rata-rata sebesar 3,39 

yang terdiri dari kecukupan tempat duduk di ruang tunggu, kebersihan di ruang 

tunggu, periksa dan toilet, kenyamanan di ruang tunggu dan periksa, ketersediaan 

AC, TV, kipas angin, tempat parkir, peralatan medis yang layak pakai dan lengkap 

serta penampilan petugas yang rapi.      

 Dari hasil penelitian ini menyarankan agar Puskesmas Kecamatan 

Pademangan memenuhi kebutuhan pasiennya dengan memperbaiki sistem di loket 

agar tidak terjadi antrian panjang, menerapkan 3S (senyum, sapa, dan salam) dalam 

melayani pasien, dan public relation dengan memberikan dan menjelaskan informasi 

yang dibutuhkan pasien, serta pemeliharaan peralatan medis dan fasilitas yang 

tersedia. 

 

Kata kunci : kebutuhan pasien, dimensi mutu, mutu pelayanan  
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