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ABSTRAK 
 

Puskesmas merupakan salah satu instansi pemerintah yang bergerak dibidang 
pelayanan kesehatan masyarakat di tingkat kecamatan. Peran puskesmas sangatlah 
penting dalam menopang kinerja dari instansi kesehatan diatasnya seperti rumah 
sakit, sebagai upaya pencegahan dan penanggulangan kesehatan masyarakat. 
Dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan kesehatan yang lebih baik ditingkat 
puskesmas pada khususnya. Maka diperlukan sebuah konsep atau sistem yang baik 
yang akan digunakan, sehingga nantinya dapat terwujud suatu pelayanan kesehatan 
yang bermutu, efektif dan efisien serta dapat meningkatkan kinerja dari puskesmas 
itu sendiri. 

Puskesmas Tridayasakti adalah Pusat Kesehatan Masyarakat yang berada di 
Desa Tridaya Sakti, sebagai solusi untuk kesehatan masyarakat warga sekitar. 
Selama ini pihak puskesmas belum memiliki umpan balik dan masukan mengenai 
kualitas pelayanan terhadap pasien, sehingga yang dapat mengetahui faktor-faktor 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien sehingga pihak manajemen 
Puskesmas Tridayasakti belum dapat mengetahui dan mengevaluasi pelayanan 
terhadap para pasien yang berobat jalan. Tujuan dari penelitian ini adalah membuat 
sebuah sistem penilaian pelayanan berbasis web untuk memudahkan pihak 
menajemen puskesmas. Aplikasi yang dirancang dalam pembuatan sistem penilaian 
pelayanan ini menggunakan metode SDLC dalam pembuatan dan pengembangan 
sistem dan menggunakan metode Servqual untuk mendapatkan penilaian kualitas 
layanan atas kepuasan pasien.  

Menurut hasil penelitian, sistem penilaian kualitas layanan akan membantu 
menajemen puskesmas untuk mendapatkan penilaian pelayanan atas kepuasan 
pasien berobat di website Kuisioner Pasien, penilaian kualitas layanan didapatkan 
dengan metode Servqual yang sudah menghitung gap 5, bobot, dan mendapatkan 
nilai gap 5 positif ataupun negatif dari setiap nilai rata-rata gap 5 berdasarkan 
dimensi dan sub dimensi. Hasil dari perhitungan Servqual bisa menjadi acuan 
referensi untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. 

Kata Kunci: Servqual, Penilaian Kualitas, Penilaian Pelayanan, Penilaian Kualitas 
berbasis Website, Puskesmas, SDLC 
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DAFTAR SIMBOL 
 

A. Simbol Use Case Diagram 

Simbol Deskripsi 
Use case 

 
Nama Use 

Fungsionalitas yang disediakan sistem sebagai 
unit-unit yang saling tertukar pesan antar unit 
atau aktor; biasanya dinyatakan dengan 
menggunakan kata kerja diawal frase nama Use 
Case 

Aktor / actor 
 

 
 

Orang, proses, atau sistem lain yang 
berinteraksi dengan sistem informasi yang akan 
dibuat diluar sistem informasi yang akan dibuat 
itu sendiri, jadi walaupun simbol dari aktor 
adalah gambar orang, tapi aktor belum tentu 
merupakan orang: biasanya dinyatakan 
menggunakan kata benda diawal frase nama 
aktor 

Asosiasi / assosiation Komunikasi antara aktor dan use case yang 
berpartisifasi pada use case atau use case 
memiliki interaksi dengan aktor 

Ekstensi / extend 
 

<<extend
>> 

 

Relasi use case tambahan kesebuah use case 
dinamakan use case yang ditambahkan dapat 
berdiri sendiri walau tanpa use case tambahan 
itu; mirip dengan prinsip intherince pada 
pemrograman berorientasi objek; biasanya use 
case tambahan memiliki nama depan yang 
sama dengan use case yang ditambahkan. 

Generalisasi / generalization Hubungan generalisasi dan spesialisasi (umum-
khusus) antara dua buah use case dimana fungsi 
yang satu adalah fungsi yang lebih umum dari 
lainnya. 
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B. Simbol Activity Diagram 

Simbol Deskripsi 
Status awal 

 
 

 

Status awal aktivitas sistem, sebuah 
diagram aktivitas memiliki sebuah status 
awal 

Aktivitas 

 

Aktivitas yang dilakukan sistem, aktivitas 
biasanya diawali dengan kata kerja 

Percabangan / decision 
 

 
 

Asosiasi percabangan dimana jika ada 
pilihan aktivitas lebih dari satu 

Penggabungan / join Asosiasi penggabungan dimana lebih dari 
satu aktivitas digabungkan menjadi satu 

Status akhir 
 

 

Status akhir yang dilakukan sistem, 
sebuah diagram aktivitas memiliki sebuah 
status akhir 

Swimlane 

 
Atau 

 

Memisahkan organisasi bisnis yang 
bertanggung jawab terhadap aktivitas yang 
terjadi 
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