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Fahmi Widianto, 202210050311051. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Kesehatan terhadap Kepuasan Masyarakat di Puskesmas Bumiaji Kota Batu
Dosen Pembimbing : Drs. Krishno Hadi. Ma

ABSTRAK

Puskesmas Bumiaji Kota Batu menghadapi tantangan dalam
penyelenggaraan layanan kesehatan terutama terkait persepsi masyarakat terhadap
kualitas layanan yang dianggap kurang optimal. Survei Kepuasan Masyarakat
(SKM) periode 2019-2023 menunjukkan fluktuasi terhadap Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) setiap tahun. Observasi dan wawancara yang dilakukan
mengonfirmasi bahwa ulasan di Google Review masih mencerminkan
ketidakpuasan terhadap layanan, menyebabkan ketimpangan informasi dengan
hasil TKM. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan masyarakat di Puskesmas Bumiaji.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan teknik
pengumpulan data melalui kuesioner, observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Analisis data dilakukan menggunakan statistik deskriptif, tabulasi silang, regresi
linear sederhana, uji koefisien determinasi, dan uji t parsial dengan SPSS 27.
Sampel penelitian terdiri dari 100 responden. Hasil uji t menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
masyarakat. Sedangkan dari hasil uji koefisien determinasi mendapatkan hasil
sebesar 44,3% dan 55,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dianalisis
dalam penelitian ini.

Sebagai rekomendasi penelitian ini menekankan perlunya ada peningkatan
kualitas pelayanan kesehatan dan beberapa aspek fisik atau berupa fasilitas
kesehatan yang ada di Puskesmas Bumiaji Kota Batu. Dengan melakukan evaluasi
dan peningkatan terhadap 2 aspek tersebut, maka upaya ini diharapkan dapat
menciptakan lingkungan pelayanan yang lebih baik dan lebih aman bagi
Masyarakat.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Kesehatan, Kepuasan Masyarakat,

Puskesmas Bumiaji
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Fahmi Widianto, 202210050311051. Analysis of the Influence of Health Service
Quality on Community Satisfaction at Bumiaji Community Health Center, Batu
City Supervisor: Drs. Krishno Hadi. Ma

ABSTRACT

Bumiaji Health Center in Batu City faces challenges in providing health
services, especially related to public perception of service quality which is
considered less than optimal. The Community Satisfaction Survey (SKM) for the
2019-2023 period shows fluctuations in the Community Satisfaction Index (IKM)
every year. Observations and interviews conducted confirmed that the review in
Google Review still reflects dissatisfaction with services, causing a gap in
information with SME results. This research aims to analyze the influence of service
quality on community satisfaction at the Bumiaji Community Health Center.

This research uses descriptive quantitative methods with data collection
techniques through questionnaires, observation, interviews and documentation.
Data analysis was carried out using descriptive statistics, cross tabulation, simple
linear regression, coefficient of determination test, and partial t test with SPSS 27.
The research sample consisted of 100 respondents. The t test results show that the
quality of health services has a positive and significant effect on community
satisfaction. Meanwhile, the coefficient of determination test results obtained a
result of 44.3% and the remaining 55.7% was influenced by other factors not
analyzed in this study.

As a recommendation, this research emphasizes the need to improve the
quality of health services and several physical aspects or in the form of health
facilities at the Bumiaji Community Health Center, Batu City. By evaluating and
improving these 2 aspects, it is hoped that this effort can create a better and safer
service environment for the community.

Keywords: Quality of Health Services, Community Satisfaction,
Bumiaji Community Health Center
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