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ABSTRAK

ANALISIS HUBUNGAN LIMA DIMENSI MUTU PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI UPTD PUSKESMAS GAMBUT

Kepuasan pasien menjadi bagian dari faktor utama dalam menilai serta meninjau
ulang bagaimana pasien memberikan tanggapan dalam mendapatkan pelayanan
kesehatan. Mutu pelayanan dan kepuasan pasien saling berkaitan guna memenubhi
standar kesehatan yang baik dalam melayani pasien sehingga meningkatkan taraf
kesehatan. Mengetahui kepuasan pasien apakah dipengaruhi oleh lima dimensi
mutu pelayanan di UPTD Puskesmas Gambut menjadi tujuan dari penelitiaan ini.
Pendekatan kuantitatif menjadi jenis penelitian dengan desain cross sectional dan
observasional analitik mendukung dalam penelitian ini, Pasien yang mengunjungi
UPTD Puskesmas Gambut pada tahun 2023 sejumlah 32.311 pasien menjadi
populasi dari penelitian dengan rumus slovin dan teknik purposive sampling
sehingga menghasilkan angka 100 responden untuk diteliti. Hasil penelitian pada
5 dimensi yaitu responsiveness, empathy, reliability, tangible, assurance dilihat
dari p-value yang dihasilkan pada uji fisher. Dari hasil p-value disimpulkan bahwa
terdapat hubungan antar dimensi responsiveness, empathy, reliability dan tangible
terhadap kepuasan pasien sedangkan untuk dimensi assurance menjadi satu-
satunya variabel yang menghasilkan kebalikannya yaitu tidak ada hubungan
terhadap kepuasan pasien.

Kata kunci: Responsiveness, Empathy, Reliability, Tangible, Assurance



ABSTRACT

ANALYSIS OF THE RELATIONSHIP OF FIVE DIMENSIONS OF
HEALTH SERVICE QUALITY TO PATIENT SATISFACTION AT THE
UPTD OF THE GAMBUT COMMUNITY HEALTH CENTERIVERSITY

Patient satisfaction is part of the main factor in assessing and reviewing
how patients respond to receiving health services. Service quality and patient
satisfaction are interrelated in order to meet good health standards in serving
patients so as to improve health standards. Finding out whether patient
satisfaction is influenced by the five dimensions of service quality at the UPTD
Gambut Health Center is the purpose of this study. The quantitative approach is a
type of research with a cross-sectional and observational analytical design that
supports this study. Patients who visited the UPTD Gambut Health Center in
2023 totaling 32,311 patients became the population of the study with the Slovin
formula and purposive sampling technique, resulting in 100 respondents to be
studied. The results of the study on 5 dimensions, namely responsiveness,
empathy, reliability, tangible, assurance, are seen from the p-value produced in
the Fisher test. From the p-value results, it is concluded that there is a
relationship between the dimensions of responsiveness, empathy, reliability and
tangible to patient satisfaction, while the assurance dimension is the only variable
that produces the opposite, namely there is no relationship to patient satisfaction.

Keywords: Responsiveness, Empathy, Reliability, Tangible, Assurance
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