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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan publik UPTD 

Puskesmas Cikarang dalam melayani pasien dan mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi dalam pelayanan. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode 

penelitian deskriptif kualitatif yaitu dengan observasi, wawancara, dokumentasi. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan publik yang dilaksanakan oleh UPTD 

Puskesmas Cikarang sudah sesuai dengan lima indikator, yaitu Bukti fisik (Tangible), 

Kehandalan (Reability) Daya tanggap (Responsiviness), Jaminan, (Assurance), dan Empati 

(Empathy) semua mendukung pelayanan kegiatan yang menyangkut dengan pelayanan yang 

baik seperti ketetapan dalam melayani pasien, kecermatan petugas dalam pelayanan, fasilitas 

sarana prasarana puskesmas yang memadai, SDM yang memenuhi dalam pelayanan dan 

memenuhi standar untuk kebutuhan masyarakat yang berobat di UPTD Puskesmas Cikarang. 

Terdapat faktor sarana komputer, anggaran dan jaringan internet yang menjadi faktor 

pengahambat dalam pelayanan pasien. 

 

 

Kata kunci: Kualitas, Kesehatan, Pelayanan Publik 
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ANALYSIS OF THE QUALITY OF PUBLIC SERVICES UPTD PUSKESMAS 

CIKARANG, WEST JAVA PROVINCE IN PROVIDING HEALTH SERVICES TO 

PATIENTS 

RISKIA DAIANA 

 

 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to determine the quality of public services provided by the 

UPTD Puskesmas Cikarang in serving patients and to identify the factors that influence these 

services. In this study, the author uses a qualitative descriptive research method, including 

observation, interviews, and documentation. The results show that the quality of public 

services provided by the UPTD Puskesmas Cikarang aligns with five indicators: Tangibility, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. These indicators support effective 

service activities, such as timeliness in serving patients, the accuracy of service personnel, 

adequate facilities and infrastructure at the health center, and the availability of qualified 

human resources to meet the needs of patients seeking treatment at UPTD Puskesmas 

Cikarang. However, there are obstacles in patient services related to computer facilities, 

budget, and internet network availability. 
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