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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan kesehatan sebagai faktor utama dalam menjaga kepercayaan dan loyalitas pasien terhadap fasilitas kesehatan, khususnya di UPTD Puskesmas Talang Banjar. Sebagai pelayanan kesehatan tingkat pertama, Puskesmas ini menghadapi tantangan dalam memenuhi ekspektasi masyarakat, terutama terkait waktu tunggu dan penyampaian informasi yang dinilai kurang optimal oleh pasien. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh lima dimensi kualitas pelayanan berdasarkan model SERVQUAL (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap minat kunjungan ulang pasien rawat jalan di UPTD Puskesmas Talang Banjar. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan desain cross-sectional. Populasi berjumlah 1.754 pasien, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin diperoleh 100 responden rawat jalan berusia 17–34 tahun. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, kemudian dianalisis menggunakan metode K-Means clustering dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa empat dimensi kualitas pelayanan, yaitu tangibles, responsiveness, assurance, dan empathy, memiliki pengaruh signifikan terhadap minat kunjungan ulang (Ha diterima), sedangkan dimensi reliability tidak berpengaruh signifikan (H0 diterima). Dimensi dengan skor tertinggi adalah tangibles (87,48%) dan terendah reliability (84,78%). Pembahasan penelitian ini mengungkap bahwa persepsi positif pasien mendorong loyalitas, namun masih ada kesenjangan pada kecepatan pelayanan dan komunikasi informasi. Kesimpulan dari penelitian ini adalah persepsi pasien terhadap kualitas layanan sangat berperan dalam membentuk minat kunjungan ulang, sehingga peningkatan kualitas harus dilakukan secara menyeluruh. Saran untuk Puskesmas Talang Banjar adalah meningkatkan kejelasan informasi di bagian registrasi, mempercepat alur pelayanan khususnya waktu tunggu, serta memberikan pelatihan komunikasi dan empati kepada tenaga kesehatan agar layanan menjadi lebih humanis.
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