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ABSTRACT 

The Sibela Surakarta Health Center has used the Management Information System of Health 

Center (SIMPUS) which is integrated in all sections as a flow of patient services starting from 

registration, polyclinic, laboratory, and pharmacy. During its implementation, SIMPUS at the 

Sibela Surakarta Health Center experienced various problems in data processing, one of which 

was a delay in the data input process to the computer caused by delays from program holders 

to SIMPUS officers or network delays. The purpose of this study was to analyze the satisfaction 

of health workers with SIMPUS at the Sibela Surakarta Health Center. This research is a 

quantitative descriptive study with a cross-sectional research design using the Electronic 

Service Quality (E-Servqual) method. The number of research subjects was 31 people using 

quota sampling. The data was collected by interviews with satisfaction questionnaire and 

analyze descriptively. Health workers were very satisfied with efficiency (gap value=0.01), not 

satisfied with reliability (gap value= -0.14), satisfied with compliance (gap value=0.00), very 

satisfied with privacy (gap value=0.02), dissatisfied with power responsive (gap value=-0.09), 

and dissatisfied with the contact (gap value=-0.08). 

 

Keywords: Satisfaction, Health Workers, SIMPUS. 

 

PENDAHULUAN 

Me inurut World Heiath Organization 

(WHO) siste im informasi keise ihatan adalah 

salah satu dari einam "blok bangunan" atau 

komponein utama dari sisteim ke ise ihatan di 

suatu neigara. WHO meinjeilaskan manfaat 

siste im keise ihatan keise ihatan, adalah 

meimbantu dalam proseis pe ingambilan 

ke iputusan untuk meineimukan dan 

meinge indalikan masalah keise ihatan, 

meimonitoring peirke imbangan dan 

meiningkatkan peimbeirdayaan individu dan 

masyarakat, seirta peiningkatan mutu 

pe ilayanan keise ihatan. Sisteim Pe incatatan 
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dan Pe ilaporan Teirpadu Puskeismas atau 

yang seikarang dinamakan SIMPUS adalah 

ke igiatan dan peilaporan data umum, 

fasilitas, teinaga, dan upaya 

meinye ileinggarakan peilayanan keise ihatan 

ke ipada masyarakat.1 

Di inas Keise ihatan teilah 

meinge imbangkan Siiste im Iinformasi i 

Puske ismas, namun siisteim teirse ibut beilum 

teiri inteigrasi i deingan baiik dan seimpurna 

se ipe irtii adanya keileingkapan dan akurasii saat 

pe inyampaiian data. Iimpleimeintasi i Si iste im 

Iinformasii Ke ise ihatan meingalamii 

ke imunduran seicara nasiional miisalnya 

teirjadii pe inurunan keileingkapan dan akurasi i 

saat peinyampaiian data kareina beilum 

teirdapat aturan meingeinai i standar peilayanan 

di i biidang keise ihatan seihi ingga meiniimbulkan 

pe irse ipsi i yang beirbe ida bagii masiing-masiing 

pe imeiri intah daeirah. Tanggapan Peimeiri intah 

Dae irah yang beirvariiasi i teirse ibut 

meinye ibabkan Siiste im Iinformasi i Keise ihatan 

meinjadii be irbe ida, tiidak meimiiliiki i aturan atau 

ke ibiijakan, baiik dari i se igi i vari iabeil maupun 

format iinput/output. Siiste im dan 

i impleimeintasii yang di ilaksanakan tiidak 

saliing be irke isi inambungan, seihi ingga data 

yang diipe iroleih me inurut masiing-masiing 

daeirah tiidak se iragam, maka keiakuratan dan 

valiidi itas data diiragukan. Diitambah deingan 

teirhambatnya peinyampaiian data baiik 

ke ipada Diinas Ke ise ihatan maupun 

Ke imeinte iriian Keise ihatan, seihi ingga 

keputusan dan keibi ijakan keise ihatan yang 

di ibuat tiidak di idasarkan pada data yang 

akurat.2 

Ke imeinte iriian Ke ise ihatan meilaporkan 

jumlah Puske ismas dii I indone isi ia darii tahun 

2016 sampaii de ingan tahun 2020 seibanyak 

10.205 Puske ismas yang me ili iputii 4.119 

Puske ismas rawat iinap dan 6.086 Puske ismas 

non rawat iinap. Provi insi i Jawa Teingah pada 

tahun 2020 meimiiliiki i 35 kabupatein de ingan 

jumlah 17 puskeismas di i Kota Surakarta 

yang meili iputii 13 puske ismas rawat i inap dan 

4 puske ismas non rawat iinap.3 

Puske ismas me irupakan rujuan 

pe irtama peilaksanaan peimbangunan 

ke ise ihatan dii daeirah untuk me ilaksanakan 

programnya meimeirlukan manajeimein yang 

e ifeikti if mulaii darii peire incanaan, 

pe ilaksanaan, moniitoriing, dan e ivaluasi i 

ke igiiatan yang diilakukannya.4 Puskeismas 

Si ibe ila Surakarta meirupakan salah satu 

puske ismas rawat iinap deingan total 36.821 

kunjungan peir 1 Januari i – De ise imbe ir 2022. 

Be irdasarkan studii peindahuluan yang 

di ilakukan peine iliitii, di ike itahuii bahwa 

Puske ismas Si ibe ila Surakarta teilah 

meinggunakan Si isteim Iinformasi i 

Manajeimein Puske ismas (SIiMPUS) yang 

teiri inteigrasi i dii se iluruh bagiian seibagaii alur 

pe ilayanan pasiie in, mulaii dari i pe indaftaran, 

poliikli iniik, laboratoriium, dan farmasii.5 

Be irdasarkan surveii i pe indahuluan 

meilaluii wawancara keipada peitugas 

Puske ismas Si ibe ila, se ilama peilaksanaan 

SIiMPUS di i Puske ismas Si ibeila Surakarta 

meingalamii beirbagaii keindala dalam 

pe ingolahan data, salah satunya 

ke iteirlambatan dalam proseis i input data kei 

komputeir yang di ise ibabkan oleih 

ke iteirlambatan darii pe imeigang program kei 

pe itugas SIiMPUS atau adanya 

ke iteirlambatan jariingan. Pe ingukuran 

ke ipuasan teirhadap kualiitas layanan onliinei 

dapat meinggunakan meitode i Eileictroni ic 

Se irviice i Qualiity (Ei-Seirv Qual) deingan tujuh 

di imeinsi i yaiitu 1) Eiffi iciieincy, artiinya 

pe ingguna dapat deingan mudah meingakse is 

SIiMPUS, me ine imukan si iste im yang 

di ibutuhkan, meimpe iroleih iinformasi i teintang 

si iste im dan meingakse is SIiMPUS de ingan 

mudah. biisni is, 2) Re ili iabiili ity, atau 

ke iandalan teirkaiit deingan fungsii teikni is 

SIiMPUS, khususnya bagai imana SIiMPUS 
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teirse idi ia, beirfungsi i dan dapat diiakse is 

de ingan baiik, 3) Fullfiilme int atau Peime inuhan 

meirupakan keiteipatan waktu layanan yang 

di ibeiri ikan oleih SIiMPUS dan ke iteirse idi iaan 

si iste im dalam waktu yang diiteintukan. 4) 

Pri ivacy atau Keirahasiiaan teirkaiit untuk 

meinjamiin keiamanan data priibadii pasi iein 

puske ismas, 5) Daya tanggap 

(re isponsi ive ineiss) me ingukur ke imampuan 

SIiMPUS untuk me imbe iriikan i informasii yang 

teipat keipada peilanggan keitiika teirjadii 

masalah, meimiili ikii me ikaniisme i untuk 

meinanganii pe ingeimbaliian, dan meimbeiri ikan 

jamiinan onliinei, 6) Kompe insasi i yang 

be irkaiitan deingan peinge imbaliian dana, biiaya 

pe ingiiri iman dan biiaya peinanganan produk, 

7) Kontak (contact), yaiitu meimudahkan 

pe ilanggan untuk beirbi icara deingan peitugas 

pe ilayanan baiik meilaluii teileipon maupun vi ia 

chat.6 Tujuan peine iliiti ian iini i adalah 

meinganaliisi is keipuasan teinaga keise ihatan 

teirhadap SIiMPUS di i Puske ismas Si ibe ila 

Surakarta. 

 

METODE PENELITIAN 

Je ini is peine iliiti ian iini i adalah peineili itiian 

de iskri iptiif kuantiitatiif de ingan deisaiin 

pe ineili itiian cross se ictiional kareina data dalam 

pe ineili itiian beirupa angka dan hanya 

meinggambarkan kualiitas peilayanan 

SIiMPUS di i Puske ismas Si ibe ila yang diiukur 

de ingan meitodei E ileictroni ic Seirvi icei Quali ity 

(E i-Seirvqual).7 Sampe il dalam peine iliiti ian i inii 

adalah 31 orang teinaga keise ihatan dii 

Puske ismas Si ibe ila Surakarta. Teikniik 

pe ingambiilan sampeil meinggunakan quota 

sampli ing. Variiabe il iinde ipeinde in adalah 

variiabe il yang meimpe ingaruhii atau variiabe il 

yang meinyeibabkan peirubahan variiabe il 

de ipeinde in. Variiabeil beibas dalam peine iliiti ian 

i inii adalah 6 diimeinsi i kualiitas pe ilayanan 

yaiitu e iffiiciie incy (eifi isi ie insi i), re iliiabi iliity 

(ke iandalan), fulfiillme int (peime inuhan), 

pri ivacy (priivasii), re isponsi ive ine iss (daya 

tanggap), dan contact (kontak) teirhadap 

SIiMPUS. Vari iabeil de ipeinde in dalam 

pe ineili itiian iinii adalah keipuasan peitugas 

ke ise ihatan. Meitodei pe ingumpulan data 

di ilakukan deingan wawancara keipada 

pe itugas keise ihatan deingan me ingiisi i 

kue isi ioneir te intang keipuasan pe itugas 

ke ise ihatan dalam meinggunakan SIiMPUS. 

Analiisi is de iksri ipti if di ilakukan deingan 

meinghi itung gap atau keise injangan antara 

dua variiabeil pokok, yaiitu jasa yang 

di iharapkan (eixpeicteid se irvi icei) dan jasa yang 

di ipeirse ipsi ikan (pe irceii iveid se irvi icei). Skor 

untuk se itiiap pasang peirnyataan bagii 

masiing-masi ing peilanggan dapat diihi itung 

be irdasarkan rumus: 

 

 

 

Ji ika peirse ipsi i le ibiih be isar dari i harapan 

(Ni ilaii Gap > 0) maka pasiie in akan meirasa 

sangat puas dan diipe irse ipsi ikan iideial atau 

se impurna, jiika peirse ipsi i se isuaii de ingan 

harapan (Niilaii Gap = 0) maka pasi ie in akan 

puas dan yang te irakhiir ji ika peirse ipsi i kurang 

darii harapan (Niilaii Gap < 0) maka pasi iein 

meirasa tiidak puas dan dapat me iniimbulkan 

pe irse ipsi i neigatiif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Efficiency 

E iffiiciie incy (eifiisi ie insi i) pe ingguna dapat 

de ingan mudah meingakse is SIiMPUS, 

meine imukan siiste im yang diibutuhkan, 

meimpe iroleih iinformasi i teintang siisteim dan 

meingakse is SIiMPUS de ingan mudah. Hasi il 

pe irhiitungan niilaii gap pada di imeinsi i i inii yang 

di ipeirole ih darii rumus Pe irse ipsi i (X) – 

Harapan (Y) darii keise iluruhan buti ir 

pe irnyataan adalah posiiti if (+) yai itu se iniilaii 

0.01 yang be irartii bahwa pe irse ipsi i te inaga 

ke ise ihatan seibagaii pe ingguna teirhadap 

Gap = Skor Persepsi – Skor 

Harapan 
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ki ineirja SIiMPUS le ibi ih tiinggi i diibandi ingkan 

harapan teinaga keise ihatan seibagaii 

pe ingguna. Hasiil peirhi itungan niilaii gap 

di imeinsi i eiffiiciie incy (eifiisi ie insi i) dapat diiliihat 

pada Tabeil 1: 

 

Tabel 1. Ke ipuasan Peitugas Ke ise ihatan Beirdasarkan Diime insi i Eiffiiciie incy 

 

E ifiisi ie insi i dapat diiartiikan keimudahan 

pe ilanggan dalam meingakse is SIiMPUS dii 

Puske ismas Si ibe ila. Diimeinsi i i ini i meirupakan 

di imeinsi i pe irtama yang diirasakan oleih 

pe ingguna SIiMPUS di i Puske ismas Si ibe ila, 

kareina se ibeilum meingeitahuii i informasii yang 

ada dii dalam SIiMPUS, pe ingguna harus 

meingakse is si iste im teirleibi ih dahulu. 

Be irdasarkan peirhiitungan pada diime insi i i ini i, 

ni ilaii rata-rata gap untuk seimua peirnyataan 

atriibut beirtanda posiitiif (+) yaiitu se ibeisar 

0,01 yang beirartii pe ingguna sangat puas 

de ingan diimeinsi i eifi isi ie insi i. Niilaii Gap posi iti if 

teirti inggii te irdapat pada atriibut Iinformasi i 

yang teirdapat pada SIiMPUS se isuaii 

ke ibutuhan teinaga keise ihatan seibe isar 0,30. 

Pe ine iliitiian iini i se ijalan deingan 

pe ineili itiian yang diilakukan oleih (Golo eit al., 

2021) yang meinyatakan bahwa 66,3% 

teinaga keise ihatan meinyatakan puas deingan 

aspe ik keimudahan peinggunaan. Ni ilaii Gap 

ne igatiif teirtiinggi i teirdapat pada atriibut 

SIiMPUS yang dapat diiakse is de ingan ceipat. 

Hal iini i dapat diise ibabkan kareina keiceipatan 

provi ideir si inyal yang tiidak stabiil dii 

Puske ismas Si ibe ila, seihi ingga seiri ing teirjadii 

ke iteirlambatan jariingan dalam meingakse is 

SIiMPUS.8 Hal i ini i se ijalan deingan peine iliiti ian 

(Suryani ingtyas, eit, al 2022) yang 

meinyatakan adanya hubungan antara 

ke iteipatan waktu akseis (p=0.02), ke iteipatan 

waktu meirupakan hal peinti ing dalam proseis 

be irjalannya suatu siiste im, se imakiin ceipat 

output yang diihasiilkan oleih suatu si iste im 

akan meimudahkan teinaga keise ihatan 

se ibagaii peingguna untuk meindapatkan 

i informasii, data, dalam meingambi il 

ke iputusan deingan ceipat. Seihi ingga seimakiin 

teipat prose is suatu si iste im dalam 

meinghasi ilkan output akan meiniingkatkan 

ke ipuasan teinaga keise ihatan seibagaii 

pe ingguna.9 

Me inurut peineili itiian (Adriiantii & 

Hosi izah 2018) ke imudahan peinggunaan 

si iste im meiliiputii ke ise iluruhan proseis darii 

awal sampaii akhiir yai itu i input, prose is dan 

output yang teirdi iri i darii i input (meimasukkan 

data), proseis (me ingolah data dan meincarii 

i informasii) seirta output (meinampiilkan data 

akhiir) yang akan di igunakan oleih te inaga 

ke ise ihatan seibagaii pe ingguna akhiir. Se imakiin 

mudah proseis suatu si iste im diigunakan, 

ke ipuasan teinaga keise ihatan seibagaii 

pe ingguna akan seimakiin ti inggii.10 

 

 

Peirnyataan Persepsi Harapan Gap 

SIiMPUS Puskeismas Siibeila mudah diiakseis 4.00 3.84 0.16 

Iinformasii yang teirdapat dalam SIiMPUS seisuaii deingan 

keibutuhan Teinaga keiseihatan 

4.00 3.7 0.30 

Iinformasii yang teirdapat dalam SIiMPUS iinii teirsusun deingan rapii 4.00 4.00 0.00 

SIiMPUS mudah diigunakan 3,61 3.77 -0.16 

SIiMPUS dapat diiakseis deingan ceipat 3,74 4.00 -0.36 

Tampiilan SIiMPUS meinariik dan mudah diipahamii 3,84 3.81 0.03 

Rata - rata 3.87 3.86 0.01 
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Reliability (keandalan)  

 Reili iabiili ity (keiandalan) teirkaiit fungsi i 

teikni is SIiMPUS, khususnya bagai imana 

SIiMPUS te irse idi ia, beirfungsi i dan dapat 

di iakseis de ingan bai ik.. Hasi il peirhi itungan 

ni ilaii gap pada diime insi i iini i yang diipe iroleih 

darii rumus Peirse ipsi i (X) – Harapan (Y) darii 

ke ise iluruhan butiir pe irnyataan adalah neigati if 

(-) se iniilaii -0.14 yang beirartii bahwa peirse ipsi i 

pe ingguna teirhadap SIiMPUS le ibi ih re indah 

di ibandiingkan harapan. Hasiil peirhi itungan 

ni ilaii gap diimeinsi i re iliiabi iliity (keiandalan) 

dapat diiliihat pada Tabeil 2: 

 

Tabel 2. Ke ipuasan Peitugas Ke ise ihatan Beirdasarkan Diime insi i Reiliiabi iliity (keiandalan) 

 

Ke iandalan teirkaiit fungsii teikni is 

SIiMPUS, khususnya bagai imana SIiMPUS 

teirse idi ia, beirfungsi i dan dapat diiakse is 

de ingan baiik. Be irdasarkan pe irhiitungan pada 

di imeinsi i iini i, rata-rata niilaii gap untuk seimua 

atriibut pe irnyataan adalah neigatiif (-) yai itu 

se ibe isar -0,14 yang be irartii te inaga keise ihatan 

se ibagaii pe ingguna tiidak puas de ingan 

di imeinsi i re iliiabiili itas. Hasiil teirse ibut se ijalan 

de ingan peine iliitiian (Paryanii, 2019) di imana 

di imeinsi i reili iabiiliitas meimiili ikii rata-rata gap 

se ibe isar -0,277 yang be irartii pe ingguna ti idak 

puas de ingan diimeinsi i re ili iabiiliitas. pe irlu 

di itiingkatkan kualiitasnya agar teircapaii 

ke ipuasan peingguna.11 Ni ilaii gap neigati if 

teirti inggii darii hasi il peineili itiian iini i adalah 

i informasii pada siitus SIiMPUS dapat diiakse is 

24 jam/unliimiite id se ibeisar -0,42. Pe ine iliiti ian 

i inii se ijalan deingan (Seivtiiyani i, eit al, 2020), 

bahwa se imakiin baiik fungsi i si iste im dalam 

meimbe iriikan layanan siiste im beirpe ingaruh 

teirhadap ke ipuasan peingguna. Se imakiin 

teipat suatu iinput dan prose is si iste im dalam 

meinghasi ilkan output akan meiniingkatkan 

ke ipuasan teinaga keise ihatan seibagaii 

pe ingguna. Aspe ik reili iabiiliitas meingukur 

ke ipuasan peingguna deingan meiliihat 

ke iteirse idi iaan dan keifungsi ian yang bai ik darii 

si iste im iinformasii pada saat meinyeidi iakan 

dan meinampiilkan iinformasii se isuaii de ingan 

ke ibutuhan peingguna siiste im.12 

Hal i inii se ijalan deingan pe ineili itiian 

(Suryani ingtyas, eit al, 2022) yang 

meinyatakan bahwa ada hubungan antara 

ke iteirse idi iaan akseis (p=0.02), keiteirse idi iaan 

akse is peinti ing dalam suatu siiste im, seimakiin 

ceipat ke iluaran yang diihasiilkan oleih i input 

dan proseis suatu si iste im akan meimudahkan 

teinaga keise ihatan seibagaii peingguna untuk 

meindapatkan iinformasii dan data keise ihatan 

untuk meingambiil ke iputusan deingan ceipat. 

Se ihi ingga se imakiin teipat prose is dan i input 

suatu si isteim dalam meinghasi ilkan output 

akan meiniingkatkan keipuasan peingguna.9 

 

Fulfillment (pemenuhan)  

Fulfiillmeint (peimeinuhan) meirupakan 

ke iteipatan waktu layanan yang diibe iri ikan 

oleih SIiMPUS dan ke ite irse idiiaan si iste im 

dalam waktu yang diiteintukan. Hasi il 

Pernyataan Persepsi Harapan Gap 

SIMPUS bekerja dengan baik dan akurat sesuai kebutuhan 

tenaga kesehatan 

3.90 4.00 -0.10 

Informasi pada SIMPUS lengkap dan mudah dipahami 3.94 4.00 -0.06 

Informasi pada situs SIMPUS dapat diakses selama 24 jam/ 

tidak terbatas 

3.48 3.90 -0.42 

Saya mudah mengakses informasi yang ada di SIMPUS ini 4.00 4.00 0.00 

SIMPUS dapat menyelesaikan keluhan dengan baik 3.87 3.94 -0.07 

Rata - rata 3.83 3.97 -0.14 
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pe irhiitungan niilaii gap pada diimeinsi i iini i yang 

di ipeirole ih darii rumus Pe irse ipsi i (X) – 

Harapan (Y) darii keise iluruhan buti ir 

pe irntanyaan adalah seini ilaii 0.00 yang beirartii 

bahwa peirse ipsi i teinaga keise ihatan seibagaii 

pe ingguna teirhadap SIiMPUS sama de ingan 

harapan peingguna. Hasi il peirhiitungan niilaii 

gap diimeinsi i fulfiillmeint (pe imeinuhan) dapat 

di iliihat pada Tabeil 3: 

 

Tabel 3. Ke ipuasan Peitugas Ke ise ihatan Beirdasarkan Diime insi i Fulfiillmeint (pe imeinuhan) 

Pernyataan Persepsi Harapan Gap 

Pelayanan yang ditawarkan jujur 4.00 4.00 0.00 

Pelayanan yang diteiriima seisuai dengan permintaan pengguna 3.97 3.95 0.02 

Biaya yang ditawarkan sesuai pada saat pembayaran 4.00 4.00 0.00 

SIMPUS memberikan layanan pada waktu sesuai yang dijanjikan 3.97 3.94 0.03 

SIMPUS membeirikan layanan seicara tepat waktu dan tepat sistem 3.94 3.97 -0.03 

Rata - rata 3.97 3.97 0.00 

 

Pe imeinuhan beirkaiitan deingan 

ke iteipatan waktu layanan yang diibe iri ikan 

oleih SIiMPUS dan ke ite irse idiiaan si iste im 

dalam waktu yang diiteintukan. Beirdasarkan 

pe irhiitungan pada diimeinsi i i ini i, rata-rata niilaii 

gap darii se iluruh atri ibut pe irnyataan adalah 

nol, yaiitu se ibe isar 0,00 yang artiinya harapan 

pe ingguna seisuai i de ingan keinyataan yang 

di iteiri ima. Niilaii Gap posi iti if teirtiinggi i teirdapat 

pada atriibut SIiMPUS me imbe iri ikan 

pe ilayanan seisuai i waktu yang diijanjiikan 

yaiitu se ibe isar 0,03. Me inurut pe ine iliiti ian 

(Adri iantii & Hosi izah, 2018) ke iteipatan 

waktu meirupakan hal peinti ing dalam proseis 

be irjalannya suatu siiste im, se imakiin ceipat 

output yang diihasiilkan oleih suatu si iste im 

akan meimudahkan teinaga keise ihatan 

se ibagaii peingguna untuk meindapatkan 

i informasii, data, dalam meingambi il 

ke iputusan deingan ceipat. Seihi ingga seimakiin 

teipat prose is suatu si iste im dalam 

meinghasi ilkan output akan meiniingkatkan 

ke ipuasan teinaga keise ihatan seibagaii 

pe ingguna. Hal iinii se ijalan deingan peine iliiti ian 

se ibe ilumnya yang diilakukan oleih 

(E idiiri isi inghe i & Roshantha, 2018) yang 

meinyatakan bahwa keite ipatan waktu 

meimi iliiki i hubungan deingan ke ipuasan 

pe ingguna13. Peine iliiti ian yang diilakukan oleih 

(Kulathunga & Kriishanta, 2019) juga 

meinyatakan bahwa peime inuhan keibutuhan 

layanan meimpeingaruhii ke ipuasan 

pe ingguna.14 Seidangkan peineili itiian yang 

di ilakukan oleih (Aja & Hali im, 2020) 

meinyatakan bahwa peime inuhan 

meimpe ingaruhii de ingan ke ipuasan 

pe ingguna.15 

 

Privacy (privasi)  

Pri ivacy (priivasi i) be irkaiitan deingan 

jamiinan keiamanan data priibadi i pasi iein 

se ipe irtii nomor  te ile ipon, alamat, riiwayat 

pe inyakiit dan laiinnya Hasiil peirhi itungan 

ni ilaii gap pada diime insi i iini i yang diipe iroleih 

darii rumus Peirse ipsi i (X) – Harapan (Y) darii 

ke ise iluruhan butiir pe irnyataan adalah posiiti if 

(+) se iniilaii 0.02 yang beirartii bahwa peirse ipsi i 

teinaga keise ihatan seibagaii pe ingguna 

teirhadap SIiMPUS le ibi ih tiinggii 

di ibandiingkan harapan. Hasiil peirhi itungan 

ni ilaii gap diime insi i pri ivacy (priivasi i) dapat 

di iliihat pada Tabeil 4: 

 

Tabel 4. Ke ipuasan Peitugas Ke ise ihatan Beirdasarkan Diime insi i Priivacy (priivasii) 

Pernyataan Persepsi Harapan Gap 
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SIMPUS tidak akan menyalahgunakan data pasiein 4.00 4.00 0.00 

SIMPUS dapat dipeircaya keamanannya 4.00 4.00 0.00 

Informasi teirkait data pribadi (nama, alamat, nomor 

telepon, dan lain-lain) terjamin keamanannya 

4.00 3.90 0.01 

Rata - rata 4.00 3.98 0.02 

Pri ivasi i teirkai it deingan jamiinan 

ke iamanan data priibadii pasi ie in se ipe irtii nomor  

teile ipon, alamat, riiwayat peinyaki it dan 

laiinnya. Be irdasarkan peirhiitungan pada 

di imeinsi i iini i, rata-rata niilaii gap untuk seimua 

pe irnyataan atriibut be irtanda posiiti if (+) yai itu 

se ibe isar 0,02 yang be irartii pe ingguna me irasa 

puas de ingan di imeinsi i pri ivasi i. Ni ilaii gap 

posi itiif te irtiinggi i te irdapat pada atriibut 

Iinformasii te irkaiit data priibadii (nama, 

alamat, nomor teileipon, dll) yang te irjamiin 

ke iamanannya. 

Hasi il iini i se ijalan deingan kajiian 

pustaka yang diilakukan oleih (Agusti ina, e it 

al, 2023) SIiMPUS me injadiikan peilayanan 

ke ise ihatan leibi ih mudah, fleiksi ibe il dan 

akurat. Teinaga keise ihatan juga beirpeindapat 

bahwa deingan adanya SIiMPUS 

meimudahkan peingambiilan ke iputusan 

manajeime in keise ihatan, meimpeirmudah 

pe ingambiilan data untuk keipe irluan 

pe imbuatan iinformasii. Saran beili iau agar 

di ilakukan peineili itiian leibiih lanjut meinge inaii 

pe ineirapan SIiMPUS agar ke ide ipannya leibiih 

baiik dan meimpe irmudah peinyampaiian 

i informasii.16 Si isteim Iinformasii Manajeimein 

Puske ismas di ilakukan oleih teinaga ahlii 

re ikam meidiis profe isi ional yang me injeilaskan 

bahwa reikam meidi is adalah beirkas yang 

meili iputii catatan, dokumein meinge inaii 

i ideinti itas pasiie in, obse irvasii pe inyakiit pasi iein, 

teirapi i, se irta tiindakan pe ilayanan yang 

di ibeiri ikan oleih teinaga keise ihatan keipada 

pasi iein, se ibagaiimana diiatur dalam Peiraturan 

Me inteiri i Ke ise ihatan Reipubli ik Iindoneisi ia No. 

269. Dokume in me ingeinai i i ide intiitas pasi iein 

harus di irahasiiakan. 

 

Responsiveness (daya tanggap)  

Reisponsi ive ine iss (daya tanggap) 

di ideifi ini isi ikan meingukur ke imampuan 

SIiMPUS untuk me imbe iriikan i informasii yang 

teipat keipada peilanggan keitiika teirjadii 

masalah, meimiili ikii me ikaniisme i untuk 

meinanganii pe ingeimbaliian, dan meimbeiri ikan 

jamiinan onliinei. Hasi il pe irhiitungan ni ilaii gap 

pada diime insi i i inii yang di ipe iroleih dari i rumus 

Pe irse ipsi i (X) – Harapan (Y) darii 

ke ise iluruhan butiir pe irntanyaan adalah 

ne igatiif (-) seini ilaii -0.09 yang beirartii bahwa 

pe irse ipsi i teinaga keise ihatan seibagaii 

pe ingguna teirhadap SIiMPUS le ibi ih re indah 

di ibandiingkan harapan. Hasiil peirhi itungan 

ni ilaii gap diime insi i re isponsi iveine iss (daya 

tanggap) dapat diiliihat pada Tabeil 5: 

 

Tabe il 5. Ke ipuasan Peitugas Ke ise ihatan Beirdasarkan Diime insi i Reisponsi iveine iss (daya tanggap) 

Pernyataan Persepsi Harapan Gap 

SIMPUS merespon dengan cepat 3.81 3.9 -0.09 

Informasi yang ada dalam situs jelas, lengkap dan mudah dipahami 3.87 3.97 -0.10 

SIMPUS selalu melakukan update informasi secara rutin 3.94 3.94 0.00 

SIMPUS menyediakan informasi ketika terjadi masalah 3.81 3.84 -0.03 

SIMPUS menanggapi masalah/ keluhan dalam waktu 24 jam 3.61 3.84 -0.23 

Rata-rata 3.81 3.90 -0.09 
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Daya tanggap diide ifiini isi ikan 

di ideifi ini isi ikan meingukur ke imampuan 

SIiMPUS untuk me imbe iriikan i informasii yang 

teipat keipada peilanggan keitiika teirjadii 

masalah, meimiili ikii me ikaniisme i untuk 

meinanganii pe ingeimbaliian, dan meimbeiri ikan 

jamiinan onliine i. Pada di imeinsi i i ini i, se iti iap 

atriibut meindapatkan niilaii neigatiif. 

Be irdasarkan peirhiitungan pada diime insi i i ini i, 

ni ilaii rata-rata gap untuk seimua atriibut 

pe irnyataan adalah neigatiif (-) yaiitu seibe isar -

0,09 yang beirartii peingguna tiidak puas 

de ingan diimeinsi i re isponsi ive ine iss. Ni ilai i gap 

teirti inggii teirdapat pada atriibut SIiMPUS 

meinanggapii masalah/peingaduan dalam 

waktu 24 jam se ibe isar -0,14. Hasi il pe ine iliiti ian 

i inii se isuai i de ingan pe ine iliiti ian yang diilakukan 

oleih (Utomo e it al, 2021) di imana pada 

pe ineili itiiannya diidapatkan niilaii gap seibe isar -

0,13 yang beirartii reispon yang diibe iri ikan 

leibi ih re indah darii harapan teinaga keise ihatan 

se ibagaii pe ingguna.17 

SIiMPUS he indaknya me inye idiiakan 

layanan iinformasii 24 jam dan me imbeiri ikan 

layanan peilanggan jiika teirjadii keiluhan 

ke ipada peingguna se ibagaii beintuk tanggap 

teirhadap layanan keise ihatan eile iktroniik. 

 

Contact (kontak) 

Contact (kontak) diide ifiini isi ikan 

meimudahkan peilanggan untuk beirbiicara 

de ingan peitugas peilayanan baiik meilaluii 

teile ipon maupun viia chat. Hasiil peirhi itungan 

ni ilaii gap pada diime insi i iini i yang diipe iroleih 

darii rumus Peirse ipsi i (X) – Harapan (Y) darii 

ke ise iluruhan butiir pe irntanyaan adalah 

ne igatiif (-) seini ilaii -0.05 yang beirartii bahwa 

pe irse ipsi i peilanggan teirhadap SIiMPUS le ibiih 

re indah diibandiingkan harapan peilanggan. 

Hasi il pe irhiitungan ni ilaii gap di imeinsi i contact 

(kontak) dapat diiliihat pada Tabeil 6: 

Tabel 6. Keipuasan Peitugas Keiseihatan Beirdasarkan Diimeinsii Contact (kontak) 

Pernyataan Persepsi Harapan Gap 

SIMPUS menyediakan akses komunikasi (telepon, email, 

instagram, facebook, dan lain-lain) untuk mengatasi keluhan 

tenaga keseihatan 

3.65 3.71 -0.06 

Akses komunikasi (teleipon, emaiil, instagram, facebook, dan lain-

lain) masih aktif dan dapat dihubungi 

3.26 3.35 -0.09 

SIMPUS memiliki customer service yang selalu online setiap saat 2.65 3.90 -0.25 

SIMPUS memperlakukan pengguna secara sopan ketika 

melakukan komunikasi baik via chat maupun viia telepon 

3.77 3.77 0.00 

SIMPUS secara konsisten bersikap sopan terhadap pengguna 

ketika melakukan komuniikasi baik via chat maupun via telepon 

3.8 3.81 -0.01 

Rata – rata  3.63 3.71 -0.08 

Kontak diide ifiini isi ikan se ibagaii 

teirse idi ianya saluran komuniikasii antara 

pe ingguna dan peinye idi ia layanan SIiMPUS 

se icara onliinei atau meilaluii te ileipon. Pada 

di imeinsi i i inii, se iti iap atriibut meindapatkan 

ni ilaii ne igatiif. Be irdasarkan peirhiitungan pada 

di imeinsi i iini i, rata-rata niilaii gap untuk seimua 

atriibut pe irnyataan adalah neigatiif (-) yai itu 

se ibe isar -0,08 yang be irartii pe ingguna ti idak 

puas de ingan diimeinsi i kontak. Gap teirti inggii 

teirdapat pada atriibut SIiMPUS yang 

meimi iliiki i customeir se irviice i yang seilalu 

onliine i se itiiap saat seibe isar -0,25. 

Hasi il teirse ibut se ijalan deingan 

pe ineili itiian yang diilakukan oleih (Aang e it al, 

2021), di imana gap pada diimeinsi i kontak 

be irlambang neigatiif yai itu –0,4467 dan 

di idukung oleih pe ine iliiti ian yang diilakukan 
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oleih (Ti ineizi ia, 2019) yaiitu -0,08) diimana 

layanan onliinei be ilum meimi iliiki i peilanggan 

layanan yang onliinei se ipanjang waktu.18,19 

Be irdasarkan wawancara deingan 

pe itugas puske ismas, SIiMPUS be ilum 

meimi iliiki i customeir se irviice i yang seilalu 

onliine i se iti iap saat. SIiMPUS me imiili ikii 

he ilpdeisk yang dapat meimbantu keiluhan 

pe ingguna deingan meimpeirhatiikan jam 

ke irja. 

 

KESIMPULAN 

Di imeinsi i E ifiisi ie insi i, niilaii rata-rata gap 

untuk se imua atriibut pe irnyataan beirtanda 

posi itiif (+) yaiitu se ibeisar 0,01 yang beirartii 

pe ingguna sangat puas deingan di imeinsi i 

e ifiisi ie insi i. Diime insi i Reiliiabi iliitas, niilaii rata-

rata gap darii ke ise iluruhan atriibut pe irnyataan 

adalah neigatiif (-) yaiitu se ibeisar -0,14 yang 

be irartii pe ingguna tiidak puas de ingan di imeinsi i 

re iliiabiili itas. Diimeinsi i Fulfi illmeint, niilaii gap 

rata-rata darii se imua atriibut peirnyataan 

adalah nol, yaiitu sama de ingan 0,00 yang 

artiinya harapan peingguna seisuai i de ingan 

ke inyataan yang diite iriima. Di imeinsi i Pri ivasi i, 

ni ilaii gap rata-rata untuk seimua peirnyataan 

atriibut beirtanda posiitiif (+) yaiitu se ibeisar 

0,02 yang beirartii peingguna meirasa puas 

de ingan diimeinsi i pri ivasi i. Di imeinsi i 

Re isponsi ive ineiss, ni ilai i gap rata-rata darii 

se iluruh atriibut peirnyataan adalah neigatiif (-

) yaiitu se ibe isar -0,09 yang be irartii pe ingguna 

tiidak puas de ingan di imeinsi i re isponsi ive ine iss. 

Di imeinsi i Kontak, niilaii gap rata-rata darii 

se iluruh atriibut peirnyataan adalah neigatiif (-

) yaiitu se ibe isar -0,08 yang be irartii pe ingguna 

tiidak puas de ingan diimeinsi i kontak. 
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