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ABSTRAK

Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan dengan Kepuasan Pasien di
Puskesmas Tajinan Kabupaten Malang

Annisa Muthmainah, Sunardi Sunardi, Zahid Fikri, Indah D. Pratiwi
annisamuthmainah175@webmail.umm.ac.id
Program Studi llmu Keperawatan, Fakultas Ilmu Kesehatan, Universitas Muhammadiyah
Malang, Jalan Bendungan Sutami 188A, Kota Malang, Jawa Timur, Indonesia 65145

Latar Belakang: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas
pelayanan kesehatan dengan kepuasan pasien di Puskesmas Tajinan, Kabupaten
Malang. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan desain studi potong
lintang (cross-sectional). Sampel terdiri dari 84 responden yang dipilih melalui teknik
sampling accidental. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang menilai lima
dimensi kualitas pelayanan, yaitu keandalan (reZability), jaminan (assurance), bukti fisik
(tangible), empati (emspathy), dan daya tanggap (responsiveness), serta kepuasan pasien.
Metode: Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner terstruktur.
Analisis univariat menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai kualitas
pelayanan dalam kategori “baik”, dan 73,8% responden merasa “puas” terhadap
pelayanan yang diterima. Hubungan antar variabel diuji menggunakan uji Korelasi
Spearman dengan tingkat signifikansi p < 0,05.

Hasil: Analisis statistik menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien (p = 0,000), dengan koefisien korelasi yang sangat
kuat dan positif (r = 0,807).

Kesimpulan: Hasil peneclitian menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. Oleh karena itu,
disarankan agar Puskesmas terus melakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan
secara berkelanjutan guna mempertahankan dan meningkatkan kepuasan masyarakat
terhadap layanan kesehatan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Pasien, Puskesmas, Dimensi
SERVQUAL



ABSTRACT

The Relationship between Health Service Quality and Patient Satisfaction at
the Tajinan Health Center, Malang Regency

Annisa Muthmainah, Sunardi Sunardi, Zahid Fikti, Indah D. Pratiwi
annisamuthmainah175@webmail.umm.ac.id
Program Studi Ilmu Keperawatan, Fakultas Ilmu Kesehatan, Universitas Muhammadiyah
Malang, Jalan Bendungan Sutami 188A, Kota Malang, Jawa Timur, Indonesia 65145

Background: This study aims to analyze the relationship between the quality of health
services and patient satisfaction at the Tajinan Health Center, Malang Regency. The
approach used is quantitative with a cross-sectional study design. The sample consisted
of 84 respondents who were selected through accidental sampling techniques. Data
was collected using a questionnaire that assessed five dimensions of service quality,
namely reliability, assurance, tangible, empathy, and responsiveness, as well as patient
satisfaction.

Methods: Data collection was carried out using a structured questionnaire. The
univariate analysis showed that most respondents rated the quality of service in the
“good” category, and 73.8% of respondents felt “satistied’”” with the services received.
The relationship between variables was tested using the Spearman Correlation test with
a significance level of p < 0.05.

Results: Statistical analysis showed a significant relationship between quality of service
and patient satisfaction (p = 0.000), with a very strong and positive correlation
coefficient (r = 0.807).

Conclusion: The results of the study show that the better the quality of service
provided, the higher the level of patient satisfaction. Therefore, it is recommended that
the Puskesmas continue to make efforts to improve the quality of services in a
sustainable manner to maintain and increase public satisfaction with health services.

Keywords: Health Service Quality, Patient Satisfaction, Health Center, SERVQUAL
Dimension
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