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ABSTRACT

The community's demand for quality health services is growing with increasing
levels of education and community income. Health services are the main factor in
determining satisfaction in addition to the quality of the results of overcoming
health problems, namely the existence of healing, as well as excellent service
quality, friendly and polite health staffs with complete facilities and professional
services in providing services. The low rate of patients’ satisfaction will have an
impact on the development of the hospital. Patients will feel very dissatisfied if
the results of the services provided are far below their expectations. This study
aimed to determine the correlation between service quality and patients’
satisfaction.

This study used a cross sectional approach, with a sample of 135 respondents
using a purposive sampling method that met the criteria set by the researcher. The
data in this study were analyzed using the Rank Spearman test.

The results of data analysis using the Rank Spearman test obtained p-value results
of 0.0001 (a = 0.05), which means that there was a correlation between service
quality and patients’ satisfaction at RSIA Pucuk Permata Hati. This research is
expected to be a guidance in improving the services quality in health institutions
in order to increase patients’ satisfaction.
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ABSTRAK

Tuntutan masyarakat untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang bermutu
semakin berkembang dengan semakin meningkatnya tingkat pendidikan dan
pendapatan masyarakat. Pelayanan kesehatan yang menjadi faktor utama dalam
menentukan kepuasan selain mutu hasil mengatasi masalah kesehatan yaitu
adanya kesembuhan, juga mutu pelayanan petugas yang baik, ramah, santun,
kelengkapan sarana serta professional dalam memberikan pelayanan. Rendahnya
angka kepuasan pasien akan berdampak terhadap perkembangan rumah sakit.
Pasien akan merasa sangat tidak puas apabila hasil pelayanan yang diberikan jauh
dibawah harapannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien.

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan croos sectional, dengan sampel
berjumlah 135 responden dengan menggunakan metode purposive sampling yang
memenuhi kritetia yang ditetapkan oleh peneliti. Data dalam penelitian ini
dianalisis menggunakan uji Rank Spearman.

Hasil analisis data menggunakan uji Rank Spearman diperoleh hasil nilai p-value
0,0001 (0=0.05) yang berarti adanya hubungan kualitas pelayanan dengan
kepuasan pasien di RSIA Pucuk Permata Hati. Penelitian ini diharapkan menjadi
panduan dalam meningkatkan kualitas pelayanan diinstansi kesehatan sehingga
mampu meningkatkan kepuasan pasien.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien
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