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ABSTRAK

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN PASIEN
DI KLINIK PRATAMA DITJEN BINA PEMBANGUNAN DAERAH
KEMENTERIAN DALAM NEGERI
Dwi Sukma Waty, Milla Evelianti Saputri , Millya Helen

Latar belakang: Aktifitas jasa di tempat pelayanan kesehatan erat dikaitkan
dengan kualitas pelayanan, fasilitas, serta kepuasan pasien. Kepuasan konsumen
adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi atau kesan nya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan.
Kepuasan pasien berhubungan dengan kualitas pelayanan tempat pelayanan
kesehatan. Dengan mengetahui tingkat kepuasan pasien, menajemen dapat
melakukan peningkatan kualitas pelayanan.

Tujuan: mengetahui Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan
Pasien Di Klinik Pratama Ditjen Bina Pembangungan Daerah Kementerian Dalam
Negeri.

Metode: Penelitian ini adalah penelitian analitik kuantitatif dengan design cross
sectional. Rumus sampel didalam penelitian ini menggunakan rumus Slovenia
dengan jumlah 94 responden dengan Teknik sampling accidental sampling.
Analisa data bivariat mengguankan uji chi square.

Hasil: Hasil penelitian univariat didapatkan kualitas pelayanan baik 95,7% dan
kurang baik 4,3%, sedangkan kepuasan pasien puas 94,7%, cukup puas 3,2% dan
tidak puas 2,1%. Analisa bivariat didapatkan hasil terdapat pengaruh signifikan
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien di Klinik Pratama Ditjen Bina
Pembangungan Daerah Kementerian Dalam Negeri dengan nilai p value 0,001.
Kesimpulan: Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan Tingkat kepuasan
pasien sebagai penerima pelayanan.

Saran: Penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi bagi klinik untuk
mempertahankan tingkat kepuasan pasien dalam kualitas pelayanan kesehatan
dimana yang menjadi koreksi adalah pada dimensi ketanggapan petugas farmasi.

Kata Kunci: Kepuasan, Kualitas, Pelayanan
Kepustataan: 31 Pustaka (2014-2022)
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ABSTRACT

RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND PATIENT SATISFACTION
AT THE PRIMARY CLINIC OF THE DIRECTORATE GENERAL OF REGIONAL
DEVELOPMENT MINISTRY OF HOME AFFAIRS

Dwi Sukma Waty, Milla Evelianti Saputri, Millya Helen

Background: Service activities at healthcare facilities are closely linked to service quality,
facilities, and patient satisfaction. Consumer satisfaction is the feeling of pleasure or
disappointment that arises after comparing their perception or impression of a product's
performance or outcome with their expectations. Patient satisfaction is related to the service
quality of healthcare facilities. By knowing the level of patient satisfaction, management can
improve service quality.

Objective: To determine the relationship between healthcare service quality and patient
satisfaction at the Primary Clinic of the Directorate General of Regional Development,
Ministry of Home Affairs.

Methods: This research is a gquantitative analytical study with a cross-sectional design. The
sample formula used in this study is the Slovin formula, with a total of 94 respondents selected
using accidental sampling technique. Bivariate data analysis was performed using the chi-
square test.

Results: The univariate results showed good serviee quality was 95.7% and poor quality was
4.3%, while patient satisfaction was 94.7% satisfied, 3.2% fairly satlsf' ed, and 2.1%
dissatisfied. Bivariate analysis found a significant influence between serviee-qua and patient
satisfaction at the Primary Clinic of the Directorate General of egfi) il “Development,
Ministry of Home A ffairs, with a P-value of 0.001. i \\
Conclusion: Good service quality will increase the level of pa i i
recipients.
Recommendations: This research can serve as an evaluation mate J I\g aiptain
patient satisfaction in healthcare service quality, particularly focusi ¢
the pharmacy staff.

Keywords: Satisfaction, Quality, Scrvice.
References:31 references (2014-2022)
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