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ABSTRAK

Latar Belakang: Service encounter merupakan pertemuan antara pemberi dan penerima jasa
pelayanan. Sebuah layanan dinilai secara subjektif oleh penerima layanan. Hasil studi pendahuluan
di Puskesmas Parakannyasag diperoleh data kepuasan pasien adalah 78,26 serta berdasarkan hasil
wawancara dengan petugas pendaftaran adanya komplain pasien terkait dengan kecepatan
pelayanan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan tempat pendaftaran
pasien rawat jalan yang digambarkan dari perspektif service encounter.

Metode Penelitian: Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini yaitu pasien rawat jalan di Puskesmas Parakannyasag tahun 2024. Sampel pada
penelitian ini adalah 92 orang pasien umum dan BPJS yang telah mendapatkan pelayanan
pendaftaran rawat jalan. Pada penelitian ini dilakukan analisis univariat.

Hasil Penelitian: Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa kriteria baik pada kualitas
pelayanan pendaftaran rawat jalan di Puskesmas Parakannyasag (80.4%), interaksi antar pasien
(91.3%), kompetensi petugas (88%) dan penampilan, perilaku dan persepsi pasien (85.9%). Masih
terdapat selisih dengan harapan nilai yang diharapkan yaitu nilai sangat baik, sehingga puskesmas
perlu memberi perhatian terhadap kenyamanan di ruang tunggu untuk memberikan rasa nyaman
kepada pasien.

Kesimpulan: Kualitas pelayanan di TPPRJ dengan Perspektif Service Encounter di Puskesmas
Parakannyasag mendapatkan hasil penilaian yang sangat baik dalam dimensi interaksi petugas dari
92 responden, namun sebagian mendapatkan penilaian baik pada dimensi kompetensi petugas dan
penampilan, perilaku dan persepsi pasien.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Service encounter, TPPRJ
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ABSTRACT

Background: Service encounter is the result of an agreement between the client and the service
provider. A service is rendered in subjective manner by the service recipient. The results of the study
conducted at Puskesmas Parakannyasag based on patient data, which included 78,26 cases, as well
on the interview results, which included patient complaints related to the pace of care. The purpose
of this study is to determine the quality customer service provided at point of sale, as observed from
the perspective of customer contact.

Methods: One type of analysis that is used a quantitative descriptive. According to this study's
population, outpatients in Puskesmas Parakannyasag expected to reach 2024. The sample in this
study consists of 92 general public participants and BPJS who have successfully completed the
registration process. In this study, a univariate analysis.

Results: The study's results indicate that there are good criteria for the quality at Puskesmas
Parakannyasag (80.4%), the interaction between customers (91.3%), officer competency (88%), and
appearance, behavior and perception of the patient (85.9%). There is, however, a slight deviation
from the expected value, which is relatively high. Consequently, the caretaker needs to pay attention
in the waiting room in order to provide the patient a pleasant feeling.

Conclusions: The quality of service at outpatient with a Service Encounter Perspective at the
Parakansag Community Health Center received very good assessment results in the officer
interaction dimension from 92 respondents, but some received good assessments in the officer
competency dimension and patient appearance, behavior and perception.

Keywords : service quality, service encounter, outpatient
Bibliography 140 (2009-2023)
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