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ABSTRAK

Pelayanan kesehatan yang berkualitas yaitu pelayanan kesehatan yang peduli pada
kebutuhan dan harapan menjadi persyaratan yang harus dipenuhi agar dapat
memberikan kepuasan kepada pengguna jasa pelayanan. Permasalahan kualitas
pelayanan kesehatan di Indonesia diantaranya, yaitu kurangnya evaluasi pelayanan
kesehatan dan survei kepuasan yang kurang melibatkan pasien. Berdasarkan hasil
survei awal, Puskesmas Tenayan Raya mendapatkan Akreditasi Paripurna yang
telah berhasil meningkatkan dan mempertahankan kualitas pelayanan kesehatan
pada pasien. Studi ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan
dengan kepuasan pasien di Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru pada Tahun 2024.
Jenis penelitian ini merupakan analitik observasional dengan menggunakan desain
penelitian cross-sectional. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini yaitu
teknik accidental sampling. Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Tenayan Raya
Pekanbaru. Responden merupakan pasien pada Poli Umum, Poli Kebidanan, Poli
Gigi dan Mulut di pada bulan Februari 2024 sebanyak 290 responden. Hasil studi
menunjukkan bahwa adanya hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pasien di Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru Tahun 2024 dengan nilai p-value
0,000 dengan arah korelasi hubungan positif. Oleh karena itu, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan dengan kepuasan pasien di
Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru Tahun 2024.

ABSTRACT

Quality health services, namely health services that care about the needs and
expectations, are requirements that must be met in order to provide satisfaction to
service users. Problems with the quality of health services in Indonesia include a
lack of evaluation of health services and satisfaction surveys that do not involve
patients. Based on the results of the initial survey, the Tenayan Raya Community
Health Center received Plenary Accreditation which has succeeded in improving
and maintaining the quality of health services for patients. This study aims to
determine the relationship between service quality and patient satisfaction at the
Tenayan Raya Pekanbaru Community Health Center in 2024. This type of research
is observational analytics using a cross-sectional research design. The sampling
technique in this research is accidental sampling technique. This research was
conducted at the Tenayan Raya Pekanbaru Community Health Center.
Respondents were 290 patients at the General Poly, Obstetrics, Dental and Oral
Polyclinics in February 2024. The results of the study show that there is a
relationship between service quality and patient satisfaction at the Tenayan Raya
Pekanbaru Community Health Center in 2024 with a p-value of 0.000 with a
positive correlation direction. Therefore, it can be concluded that service quality
has a relationship with patient satisfaction at the Tenayan Raya Pekanbaru
Community Health Center in 2024.
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PENDAHULUAN

Kepuasan pasien adalah perasaan suka
dan tidak suka dalam pelayanan yang
diberikan [1]. Kepuasan pasien menjadi alat
ukur utama dalam peningkatan pelayanan
kesehatan. Sesuai dengan pendapat [2] yang
mengatakan  bahwa  kepuasan  pasien
merupakan salah satu indikator penting dalam
meningkatkan pelayanan kesehatan. Dengan
memahami  tingkat  kepuasan  pasien,
manajemen Puskesmas dapat mempelajari
dan melakukan peningkatan mutu pelayanan
[3]. Faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pasien adalah kualitas dari
pelayanan yang diberikan kepada pasien.

Pelayanan kesehatan yang berkualitas
adalah pelayanan kesehatan yang peduli pada
kebutuhan dan harapan menjadi persyaratan
yang harus dapat dipenuhi agar dapat
memberikan kepuasan kepada masyarakat
sebagai pengguna jasa pelayanan [4]. Negara
wajib melayani setiap warga Negara dan
penduduk untuk memenuhi hak dan kebutuhan
dasarnya dalam kerangka pelayanan publik
yang merupakan amanah Undang-Undang
Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945,
membangun kepercayaan masyarakat atas
pelayanan publik yang dilakukan
penyelenggara pelayanan publik merupakan
kegiatan yang harus dilakukan dengan harapan
seluruh warga negara dan penduduk tentang
peningkatan pelayanan publik salah satunya
pelayanan publik terkait kesehatan [5].
Pelayanan  publik  juga  membutuhkan
manajemen dalam pelaksanaan aktivitas
kerjanya untuk memberikan pelayanan yang
prima kepada Masyarakat [6]. Salah satu
bentuk upaya pemerintah dalam
menyelenggarakan kesehatan kepada
Masyarakat adalah dengan membangun
instansi pemerintah sebagai unit penyelenggara
pelayanan kesehatan Masyarakat di setiap
kecamatan, yakni Pusat Kesehatan Masyarakat
atau yang biasa disebut [7]. Peraturan Menteri
Kesehatan Republik Indonesia Nomor 75
Tahun 2014 tentang Puskesmas adalah fasilitas
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan
upaya kesehatan masyarakat dan upaya
kesehatan perseorangan tingkat pertama,
dengan lebih mengutamakan upaya promotif
dan preventif, untuk mencapai derajat
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kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya
di wilayah kerjanya [8].

METODE

Jenis penelitian yang dipilih berupa Analitik
Observasional melalui desain penelitian cross-
sectional. Desain cross-sectional yaitu tipe
pengumpulan informasi untuk variabel risiko
ataupun sebab (variabel independen) atau
variabel akibat (variabel dependen) dilakukan
beriringan atau secara bersamaan [9].
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif.

HASIL DAN PEMBAHASAN.

Pengambilan sampel dilakukan dengan
cara meminta izin kepada responden yang
sudah mendapatkan pelayanan di Poli Umum,
Poli Kebidanan, Poli Gigi dan Mulut.
Responden yang sudah bersedia menjadi
responden penelitian kemudian diberikan
kuesioner kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien. Selama proses pengambilan data
didapatkan 350 responden. Peneliti beserta
tim melakukan pemeriksaan data terhadap
kuesioner yang telah diisi sehingga
didapatkan 30 responden yang tidak
memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi
sehingga dikeluarkan dari penelitian karena
responden tidak bisa membaca dan menulis.
Setelah itu, peneliti melakukan uji validitas
dan reliabilitas kepada 30 responden untuk
mengetahui sejauh mana ketepatan kuesioner
dalam mengukur suatu data dan melakukan
uji reliabilitas untuk menunjukan sejauh mana
hasil pengukuran tetap konsisten. Sehingga
total sampel pada penelitian ini berjumlah 290
responden.

Analisis Univariat
Analisis univariat dilakukan setiap variabel
dari hasil penelitian, baik variabel dependent
maupun variabel independent untuk melihat
gambaran karakteristik responden. Hasil dari
setiap variabel ditampilkan dalam Tabel 1.
Tabel 1 menunjukan  bahwa
distribusi frekuensi responden
berdasarkan usia dari 290 responden yang
terbanyak adalah dewasa awal antara 26-
35, vyaitu 106 responden (36,6%)
sedangkan yang paling sedikit adalah
remaja akhir antara 17-25, yaitu 79
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responden (27,2%).

Tabel 1. Distribusi responden berdasarkan
Usia di Poli Umum, Poli Kebidanan dan Poli
Gigi dan Mulut Puskesmas Tenayan Raya
Pekanbaru Tahun 2024.

No. Usia Frekuensi Persentase
(%)
1 17-25 79 27,2
2 26-35 106 36,6
3 36-45 105 36,2
Total 290 100,0

Tabel 2. Distribusi responden berdasarkan
Jenis Kelamin di Poli Umum, Poli Kebidanan
dan Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru Tahun 2024.

No. Jenis_ Erekuensi Presentase
Kelamin (%)
1. Laki — laki 82 28,3
2. Perempuan 208 71,7
Total 290 100,0

Pada Tabel 2 menunjukan bahwa
distribusi frekuensi responden
berdasarkan jenis kelamin dari 290
responden yang terbanyak adalah
perempuan, yaitu 208 responden (71,7%),
sedangkan yang paling sedikit adalah
laki-laki, yaitu 82 responden (28,3%).

Tabel 3. Distribusi responden berdasarkan
Pendidikan di Poli Umum, Poli Kebidanan
dan Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru Tahun 2024.

No. | Pendidikan | Frekuensi Persentase
(%)
1. SD 22 7,6
2. SMP 53 18,3
3. SMA/SMK 130 44,8
4, Perguruan 85 29,3
Tinggi
Total 290 100,0

Pada Tabel 3 menunjukan bahwa
distribusi frekuensi responden
berdasarkan  pendidikan  dari 290
responden yang terbanyak adalah SMA,
yaitu 130 responden (44,8%), sedangkan
yang paling sedikit adalah SD, yaitu 22
responden (7,6%).
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Tabel 4. Distribusi responden berdasarkan
Pekerjaan di Poli Umum, Poli Kebidanan, dan
Poli Gigi dan Mulut Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru Tahun 2024.

No. | Pekerjaan | Frekuensi | Persentase

(%)

1. Pelajar 69 23,8
2. Petani 2 0,7
3. IRT 127 43,8
4. | Wiraswasta/ 59 20,3

wirausaha

5. Buruh 31 10,7
6. BUMN 2 0,7

Total 290 100,0

Pada Tabel 4 menunjukan bahwa
distribusi frekuensi responden
berdasarkan pekerjaan dari 290 responden
yang terbanyak adalah IRT atau ibu
rumah tangga, Yyaitu 127 responden
(43,8%), sedangkan yang paling sedikit
adalah petani dan BUMN, vyaitu 2
responden (0,7%).

Tabel 5. Distribusi Kepuasan pasien di Poli
umum, poli KEBIDANAN dan Poli gigi dan
mulut Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru
Tahun 2024.

Kepuasan . | Persentase
No. PFz;sien Frekuensi (%)
1. Kurang 26 9,0
2. Cukup 61 21,0
3. Puas 203 70,0
Total 290 100,0

Tabel 5 menunjukan  bahwa
distribusi responden berdasarkan
kepuasan dari 290 responden didapatkan
jumlah responden yang paling banyak
yaitu puas berjumlah 203 responden
(70,0%) dan jumlah responden yang
paling sedikit yaitu kurang berjumlah 26
responden (9,0%).

Tabel 6. Distribusi Kehandalan di Poli
Umum, Poli Kebidanan dan Poli Gigi dan
Mulut Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru
Tahun 2024.

No. | Kehandalan | Frekuensi Persentase
(%)

1. Kurang 39 13,4
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2. Cukup 46 15,9

3. Baik 205 70,7
Total 290 100,0
Tabel 6 menunjukan  bahwa
distribusi responden berdasarkan

kehandalan dari 290 responden didapatkan
jumlah responden yang paling banyak yaitu
bentuk kehandalan baik berjumlah 205
responden (70,7%) dan jumlah responden
yang paling sedikit yaitu kehandalan yang
kurang berjumlah 39 responden (13,4%).

Tabel 7. Distribusi Daya Tanggap di Poli
Umum, Poli Kebidanan dan Poli Gigi dan
Mulut Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru
Tahun 2024.
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berjumlah 35 responden (12,1%).

Tabel 9. Distribusi Empati di Poli Umum,
Poli Kebidanan dan Poli Gigi dan Mulut
Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru Tahun
2024.

No. Empati Frekuensi | Persentasi
(%)
1. Kurang 26 9,0
2. Cukup 62 214
3. Baik 202 69,7
Total 290 100,0
Tabel 9 menunjukan  bahwa

No. Daya Frekuensi | Persentase
tanggap (%)
1. Kurang 38 13,1
2. Cukup 42 14,5
3. Baik 210 72,4
Total 290 100,0

Tabel 7 menunjukan  bahwa

distribusi responden berdasarkan daya

distribusi responden berdasarkan empati
dari 290 responden didapatkan jumlah
responden yang paling banyak vyaitu
bentuk empati baik berjumlah 202
responden (69,7%) dan jumlah responden
yang paling sedikit yaitu bentuk jaminan
yang kurang berjumlah 26 responden
(9,0%).

Tabel 10. Distribusi Berwujud di Poli Umum,
Poli Kebidanan dan Poli Gigi dan Mulut
Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru Tahun

tanggap dari 290 responden didapatkan
jumlah responden yang paling banyak
yaitu bentuk daya tanggap baik berjumlah
210 responden (72,4%) dan jumlah
responden yang paling sedikit yaitu
bentuk daya tanggap yang kurang
berjumlah 38 responden (13,1%).

Tabel 8. Distribusi Jaminan di Poli Umum,
Poli Kebidanan dan Poli Gigi dan Mulut
Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru Tahun

2024.

2024.

No. | Jaminan Frekuensi Persentase
(%)
1. Kurang 35 12,1
2. Cukup 51 17,6
3. Baik 204 70,3
Total 290 100,0

Tabel 8 menunjukan bahwa distribusi
responden berdasarkan jaminan dari 290
responden didapatkan jumlah responden
yang paling banyak yaitu bentuk jaminan
baik berjumlah 204 responden (70,3%)
dan jumlah responden yang paling sedikit
yaitu bentuk jaminan yang kurang

No. | Berwujud | Frekuensi | Persentase
(%)
1. Kurang 38 13,1
2. Cukup 77 26,6
3. Baik 175 60,3
Total 290 100,0
Tabel 10 menunjukan bahwa
distribusi responden berdasarkan

berwujud dari 290 responden didapatkan
jumlah responden yang paling banyak
yaitu bentuk berwujud baik baik
berjumlah 175 responden (60,3%) dan
jumlah responden yang paling sedikit
yaitu bentuk jaminan yang Kkurang
berjumlah 38 responden (13,1%).
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Analisis Bivariat

Tabel

11. Tabu

lasi Silang Kehandalan
Dengan Kepuasan Pasien

Kehandalan Kurangepuaéirllj’sslen - Total

Kurang 12 (4,1%) (8,265%) (o?%) (133:2% )
Cukup 14 (4,9%) (7,221%) (3,181%) (15":8% )
Baik 0 (0,0%) (5,12%4,) (62?5%@ (73%5%)
T 2660%) | o10%) | r00%) | (100

Tabel 11 didapatkan hasil tabulasi
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kurang dan 23 responden (7,9%) merasa
kurang cukup cukup. Tidak ada yang
merasa kurang puas. Dari 42 responden
yang merasa daya tanggap pelayanan
cukup, 11 responden 3,8%) di antaranya
merasa cukup kurang, 23 responden
(7,9%) merasa cukup dan 8 responden
(2,8%) merasa cukup puas. Dan dari 210
responden yang merasa daya tanggap
pelayanan baik, 15 responden (5,2%) di
antaranya merasa cukup puas danl95
responden (67,2%) merasa puas.

silang antara kehandalan dan kepuasan
pasien yaitu dari 39 responden yang
merasa kehandalan layanan kurang, 12
responden (4,1%) di antaranya merasa
kurang puas, 25 responden (8,6%) merasa
kurang cukup dan hanya 2 responden
(0,7%) merasa kurang puas. Selain itu
dari 46 responden yang merasa
kehandalan  pelayanan  cukup, 14
responden (4,9%) di antaranya merasa

Tabel 13. Tabulasi Silang Jaminan Dengan
Kepuasan Pasien

Jaminan Kepuasan Pasien Total
Kurang Cukup Puas
13 21 . 35
Kurang @s5%) | 2w | O3 | 1910
Uk 13 26 12 51
P 45%) | (9.0%) | (41%) | (17.6%)
: 14 190 204
0,
Baik 0000%) | (4800 | (655%) | (70,3%)
otal 26 61 203 290
(9,0%) | (21,0%) | (70,0%) | (100%)

cukup kurang,

21 responden (7,2%)

merasa cukup dan 11 responden (3,8%)
merasa cukup puas. Sedangkan data
terbanyak dari 205 reponden yang merasa
kehandalan pelayanan baik, 15 responden
(5,2%) di antaranya merasa cukup puas
dan 190 responden (65,5%) merasa puas.

Tabel 12. Tabulasi Silang Daya Tanggap
Dengan Kepuasan Pasien

Daya Kepuasan Pasien Total

Tanggap  Kurang  Cukup Puas

Kurang 15 23 0 38
(5,2%) (7,9%) (0,0%) (13,1%)

Cukup 11 23 8 42
(3,8%) (7,9%) (2,8%) (14,5%)

Baik 0 15 195 210
(0,0%) (5,2%) (67,2%)  (72,4%)

Total 26 61 203 290
(9,0%)  (21,09%) (70,0%) (100%)

Tabel 12 didapatkan hasil tabulasi

Tabel 13 didapatkan hasil tabulasi
silang antara jaminan dan kepuasan
pasien vyaitu dari 35 responden yang
merasa jaminan pelayanan kurang, 13
responden (4,5%) di antaranya merasa
kurang, 21 responden (7,2%) merasa
kurang cukup dan hanya 1 responden
(0,3%) merasa kurang puas. Dari 51
responden  yang merasa  jaminan
pelayanan cukup, 13 responden (4,5%) di
antaranya merasa cukup kurang, 16
responden (9,0%) merasa cukup dan 12
responden (4,1%) merasa cukup puas.
Sedangkan dari 204 responden yang
merasa jaminan pelayanan baik, 14
responden (4,8%) di antaranya merasa
cukup puas dan 203 responden (65,5%)
merasa puas.

silang antara daya tanggap dan kepuasan
pasien vyaitu dari 38 responden yang
merasa daya tanggap layanan kurang, 15
responden (5,2%) di antaranya merasa
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Tabel 14. Tabulasi Silang Empati Dengan
Kepuasan Pasien

Empati Kepuasan Pasien Total
Kurang Cukup Puas

Kurang 13 13 1 000%) | 26 (9.0%)
(4,5%) (4,5%) ’ '

Cukup 13 34 15 62
(45%) | (11,7%) | (52%) | (21,4%)

. 14 188 202

Baik 00.0%) | 40 | (64.8%) | (69,7%)

Total 26 61 203 290
(9,0%) | (21,0%) | (70,0%) | (100%)

Tabel 14 didapatkan hasil tabulasi
silang antara empati dan kepuasan pasien
yaitu dari 26 responden yang merasa
empati pelayanan kurang, 13 responden
(4,5%) di antaranya merasa kurang dan 13
responden (4,5%) merasa kurang cukup.
Dari 62 responden yang merasa empati
pelayanan cukup, 13 responden (4,5%) di
antaranya merasa cukup kurang, 34
responden (11,7%) merasa cukup dan 15
responden (5,2%) merasa cukup puas.
Sedangkan dari 202 responden yang
merasa empati pelayanan baik, 14
responden (4,8%) di antaranya merasa
cukup puas dan 188 responden (64,8%)
merasa puas.

Tabel 15. Tabulasi Silang Berwujud Dengan
Kepuasan Pasien
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kurang puas. Dari 77 responden yang
merasa pelayanan berwujud cukup, 7
responden (2,4%) di antaranya merasa
cukup kurang, 42 responden (14,5%)
merasa cukup dan 28 responden (9,7%)
merasa cukup puas. Sedangkan dari 175
responden yang merasa pelayanan
berwujud baik, 175 responden (60,3%) di
antaranya merasa puas

Tabel 16. Hasil Uji Spearman Rank

Hubungan Kualitas Pelayanan dengan

Kepuasan Pasien

No. Dimensi kualitas p- r

pelayanan value

1. Kehandalan 0,000 | 0,789
2. Daya tanggap 0,000 | 0,829
3. Jaminan 0,000 | 0,798
4. Empati 0,000 | 0,790
5. Berwujud 0,000 | 0,842
Berdasarkan hasil uji statistik

Spearman Rank, dapat disimpulkan

bahwa pada keseluruhan dimensi kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien di
Puskesmas Tenayan Raya Pekanbaru
Tahun 2024 dalam penelitian ini terdapat
hubungan p-value = 0,000 < 0,05.

Tabel 17. Hasil Uji Spearman Rank
Hubungan Kehandalan dengan Kepuasan
Pasien

Berwujud Kepuasan Pasien Total
Kurang Cukup Puas
19 19 0 38
Kurang | g'600) | (6.6%) | (0.0%) | (13.1%)
42 28 7
0,
Cukup | 7(24%) | (1450 | (97%) | (26,6%)
Baik 0 0 175 175
0,0%) | (0.0%) | (60,3%) | (60,3%)
Total 26 61 203 290
(9,0%) | (21,0%) | (70,0%) | (100%)

Spearman’s Rho Kehandalan KEP“.““
parien
Comelation -
. 1.000 TR
E an Coefficiant
Zig. (1-tailad) .oon
N 280 280
Comelation -
Cosfficisnt TBE 1.000
Eepuzzan o
Dasien Zig. (1-tailad) .ooo
N 280 280
Berdasarkan hasil uji  statistik

Tabel 15 didapatkan hasil tabulasi
silang antara berwujud dan kepuasan
pasien yaitu dari 38 responden yang
merasa pelayanan berwujud kurang, 19
responden (6,6%) di antaranya merasa
kurang dan 19 responden (6,6%) merasa
kurang cukup. Tidak ada yang merasa

Spearman Rank, didapatkan nilai p-value
adalah sebesar p-value 0,000 < 0.05 yang
menunjukan bahwa Ho ditolak, yang
dapat diartikan bahwa terdapat hubungan
signifikan antara kehandalan dengan
kepuasan pasien di Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru Tahun 2024 dengan nilai
r = +0786, berada pada interval 0,600-

Author : Yulnefia, Indah Dwi Lestari; Publish : 30 September 2024;

Vol.7 No.3 Tahun 2024 | 6



Collaborative Medical Journal (CMJ)
Vol.7 No.3, Januari 2024

0,799 masuk kategori hubungan yang
kuat.

Tabel 18. Hasil Uji Spearman Rank Hubungan Daya Tanggap dengan
Kepuasan Pasien

P-ISSN : 2615-0328
E-ISSN : 2615-6741

Spearman’s Rho Empati Kepuasan
pasien
Correlation
. Coefficient 1.000 .790
Empati Sig. (2-
tailed) .000
N 290 290
Correlation
Coefficient 90 1.000
Kepuasan Sig. (2-
Pasien tail'ed) 000
N 290 200

Spearman’s Rho Daya K!pn_a.:an
tanggip pazien
Correlation
Dava Coefficient 1.000 820
WZZI | g (2-tailed) , 000
M 280 200
Correlation .
Coefficient 19 1.000
Kepuasan i )
Pasisn Sig. (2-tailed) 000
M 280 200

Berdasarkan hasil uji statistik
Spearman Rank, didapatkan nilai p-value
adalah sebesar p-value 0,000 < 0.05 yang
menunjukan bahwa Ho ditolak, yang
dapat diartikan bahwa terdapat hubungan
signifikan antara daya tanggap dengan
kepuasan pasien di Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru Tahun 2024 dengan nilai
r . +0,829, berada pada interval 0,800-
1,00 masuk kategori hubungan yang
sangat kuat.

Tabel 19. Hasil Uji Spearman Rank
Hubungan Jaminan dengan Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil uji  statistik
Spearman Rank, didapatkan nilai p-value
adalah sebesar p-value 0,000 < 0.05 yang
menunjukan bahwa Ho ditolak, yang
dapat diartikan bahwa terdapat hubungan
signifikan antara empati dengan kepuasan
pasien di Puskesmas Tenayan Raya
Pekanbaru Tahun 2024 dengan nilai r :
+0,790, berada pada interval 0,600-0,799
masuk kategori hubungan yang kuat.

Tabel 21. Hasil Uji Spearman Rank
Hubungan Berwujud dengan Kepuasan Pasien

Spearman’s Rho Jaminan | Kepuasan pasien
Correlation -
L Coefficient 1.000 798
jaminan - -
Sig. (2-tailed) . 000
N 290 290
Correlation
,
. Cosfficient 153 1.000
epuasan - .
Pasien Sig. (2-tailed) 000 .
N 290 290

Spearman’s Rho Berwujud Kepu_asan
pasien
Correlation
. Coefficient 1.000 .842
Berwujud -
Sig. (2- 000
tailed) .
N 290 290
Correlation
Coefficient 842 1.000
Kepuasan Sig. (2-
Pasien tail.ed) 000
N 290 290

Berdasarkan hasil uji statistik
Spearman Rank, didapatkan nilai p-value
adalah sebesar p-value 0,000 < 0.05 yang
menunjukan bahwa Ho ditolak, yang
dapat diartikan bahwa terdapat hubungan
signifikan antara jaminan  dengan
kepuasan pasien di Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru Tahun 2024 dengan nilai
r : +0,798, berada pada interval 0,600-
0,799 masuk kategori hubungan yang
kuat.

Tabel 20. Hasil Uji Spearman Rank Hubungan Empati dengan
Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil uji  statistik
Spearman Rank, didapatkan nilai p-value
adalah sebesar p-value 0,000 < 0.05 yang
menunjukan bahwa Ho ditolak, yang
dapat diartikan bahwa terdapat hubungan
signifikan antara berwujud dengan
kepuasan pasien di Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru Tahun 2024 dengan nilai
r : +0,842, berada pada interval 0,800-
1,00 masuk kategori hubungan yang
sangat kuat.
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah
dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki hubungan
dengan kepuasan pasien di Puskesmas
Tenayan Raya Pekanbaru Tahun 2024

sebagai berikut:

1. Terdapat hubungan yang signifikan
antara kualitas pelayanan yang
diwakili oleh dimensi kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empati dan
berwujud dengan kepuasan pasien

di  Puskesmas Tenayan

Pekanbaru Tahun 2024 (p-value =
0.000) ke arah yang positif antara
seluruh variabel artinya makin

tinggi nilai  pelayanan

diberikan, maka kepuasan pasien
akan semakin  meningkat

Puskesmas Tenayan
Pekanbaru.

2. Distribusi frekuensi usia, jenis
kelamin, pekerjaan, pendidikan
responden di Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru tahun 2024 yaitu
usia terbanyak dewasa awal antara
26-35 tahun yaitu 106 responden
(36,6%), jenis kelamin terbanyak
perempuan yaitu 208 responden
(71,7%), pendidikan terbanyak
SMA/SMK ' yaitu 130 responden
(44,8%), pekerjaan terbanyak yaitu
ibu rumah tangga yaitu 43,8%).

3. Distribusi frekuensi

kepuasan pasien di Puskesmas
Tenayan Raya Pekanbaru tahun
2024 vyaitu didapatkan kepuasan
pasien puas 203 responden
(70,0%), kepuasan pasien cukup 61
responden  (21,0%), kepuasan
pasien kurang 26 responden

(9,0%).

4. Distribusi  frekuensi  kualitas
pelayanan di Puskesmas Tenayan
Raya Pekanbaru tahun 2024 yaitu
didapatkan dimensi kehandalan
baik 205 responden (70,7%),
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kehandalan cukup 46 responden
(15,9%), kehandalan kurang 39
responden (13,4), dimensi daya
tanggap baik 210 responden
(72,4%), daya tanggap cukup 42
responden (14,5%), daya tanggap
daya tanggap kurang 38 responden
(13,1%), dimensi jaminan baik 204
responden (70,3%), daya tanggap
cukup 51 responden (17,6%), daya
tanggap kurang 35 responden
(12,1%), dimensi empati baik 202
responden (69,7%), empati cukup
62 responden (21,4%), empati
kurang 26 responden (9,0%),
dimensi  berwujud baik 175
responden  (60,3%), berwujud
cukup 77 responden (26,6%), dan
berwujud kurang 38 responden
(13,1%).
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