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Kualitas Pelayanan Puskesmas Padangsari Semarang ( Studi Tentang
Hubungan Antara Kehandalan, Bukti Langsung, Daya Tanggap, Jaminan dan
Empati Dengan Kepuasan Pasien )

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien di Puskesmas Padangsari. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif deskriptif dengan pengumpulan data melalui penyebaran Kkuesioner.
Instrumen pengumpulan data adalah kuesioner yang terdiri dari 25 item, keabsahan dan
keandalan kuesioner dikonfirmasi. Responden yang terlibat sebanyak 100 orang.
Dalam penelitian ini menggunakan metode pengukuran kualitas layanan oleh
Pasuraman et.al yang terdiri dari 5 dimensi kualitas layanan; kehandalan, bukti
langsung, daya tanggap, jaminan dan empati.. Untuk analisis data menggunakan
korelasi berganda dan statistik deskriptif digunakan melalui aplikasi SPSS 24. Pada
masing-masing sub variabel X1, X2, X3, X4 dan X5 terhadap Y dihasilkan X1
memiliki hubungan dengan Y sebesar 0,110. Kemudian X2 0,369. X3 0,304. X4 0,544
dan X5 sebesar 0,452. Kemudian secara bersama- sama kelima variabel X memiliki
hubungan sebesar 0,570 signifikansi dengan Y. Pada hasil yang telah dijabarkan diatas
tersebut, item yang lebih tinggi hubungan terhadap kepuasan yang dirasakan pasien
pada saat berobat di Puskesmas Padangsari terdapat pada sub variabel bukti langsung
(X2). Secara umum kualitas pelayanan Puskesmas Padangsari yang diberikan kepada
pasien sebagai penerima pelayanan harus terus ditingkatkan, dan perhatian harus
diberikan pada setiap elemen termasuk dalam pelayanan yang baik. penderita bisa
sembuh dengan cepat, dan abses juga bisa memiliki citra yang baik di masyarakat.
Puskesmas juga dapat melakukan evaluasi pelayanan yang secara rutin agar
mengetahui mana perlu ditingkatkan diperhatikan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pasien, Puskesmas Padangsari



Quality of Service at the Puskesmas Padangsari Semarang (Studies on the
Relationship Between Reliability, Tangibility, Responsiveness, Assurance and
Empathy with Patient Satisfaction)

ABSTRACT

This study aimed to determine the relationship between service quality and patient
satisfaction at Puskesmas Padangsari. This research used descriptive quantitative
method with data collection through distributed questionnaires. The data collection
instrument was a questionnaire consisting of 25 items, the validity and reliability of the
questionnaire were confirmed. Respondents involved was 100 people. In this research,
used the method by Pasuraman of measured service quality which consists of 5
dimensions of service quality; reliability, tangibility , responsiveness, assurance and
empathy. data analysis used multiple correlation and descriptive statistics were used
SPSS 24. on each of the sub-variables X1, X2, X3, X4 and X5 to Y, the result was X1
had a relationship with Y equal to 0.110. Then X2 0.369. X3 0.304. X4 0.544 and X5
0.452. altogetheer five sub variables of X had a relationship of 0.570 significance with
Y. In the results described above, the item that had a higher relationship to the
satisfaction patients at the Puskesmas Padangsari was in the tangibility sub-variable
(X2). In general, the service quality of Puskesmas Padangsari provided to patients as
service recipients must be continuously improved, and attention must be paid to every
element including good service. Patient could recover quickly, and abscesses can also
have a good image in society. Puskesmas could also conduct regular service
evaluations in order to know which ones need to be improved.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Puskesmas Padangsari.
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