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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai pelayanan yang diharapkan dan 

pelayanan yang dirasakan oleh pasiennya, dan merupakan upaya yang dilakukan 

suatu instansi kesehatan untuk memenuhi harapan pasiennya. Pada tahun 2019 

sampai 2020 Puskesmas Medan Deli mengalami penurunan jumlah pasien sekitar 

49,5% dikarenakan pasien yang jarang memasuki puskesmas, rendahnya kualitas 

pelayanan dapat dilihat berdasarkan faktor bukti fisik seperti ruang tunggu yang 

tidak memadai untuk menampung pasien, dan faktor empati yaitu sikap yang 

diberikan kepada pasien kurang ramah. Tujuan dalam penelitian ini yaitu untuk 

mengetahui faktor apa saja yang berhubungan dengan dengan kualitas pelayanan 

kesehatan. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan metode 

penelitian cross sectional, jumlah populasi dalam penelitian ini yaitu 100 

responden dengan teknik pengambilan sampel accidental sampling, pengambilan 

data meggunakan alat ukur kuesioner dan dokumentasi, analisis data dilakukan 

secara univariat dan bivariat (Uji Chi-Square) dengan p value = 0,05. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa bukti fisik  dengan nilai p 0,003 < 0,05 artinya 

Ha diterima dan Ho ditolak, maka ada hubungan yang signifikan antara bukti fisik 

dengan kualitas pelayanan kesehatan. Dan keandalan dengan nilai p = 0,001 < 

0,05 artinya Ha diterima dan Ho ditolak, maka ada hubungan yang signifikan 

antara keandalan dengan kualitas pelayanan kesehatan. Disarankan kepada pihak 

Puskesmas untuk memaksimalkan pelayanan kesehatan yang diberikan dengan 

menambah fasilitas tempat duduk atau kursi diruang tunggu pasien, dan 

menambahkan jumlah Sumber Daya Manusia (SDM) agar pasien mendapatkan 

pelayanan yang tepat waktu. 

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan kesehatan, Bukti Fisik, Keandalan 
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ABSTRACT 

Service quality can be defined as the service expected and the service felt by the 

patient, and is an effort made by a health agency to meet the expectations of its 

patients. In 2019 to 2020 the Medan Deli Health Center experienced a decrease 

in the number of patients by around 49.5% due to patients who rarely entered the 

puskesmas, the low quality of service can be seen based on physical evidence 

factors such as an inadequate waiting room to accommodate patients, and the 

empathy factor, namely the attitude given. unfriendly to patients. The purpose of 

this study is to determine what factors are associated with the quality of health 

services. This study uses quantitative research with cross sectional research 

methods, the population in this study is 100 respondents with accidental sampling 

technique, data collection uses questionnaires and documentation, data analysis 

is carried out univariate and bivariate (Chi-Square Test) with p-value = 0.05. The 

results of this study indicate that physical evidence with a p value of 0.003 <0.05 

means that Ha is accepted and Ho is rejected, so there is a significant 

relationship between physical evidence and the quality of health services. And 

reliability with a value of p = 0.001 <0.05 means that Ha is accepted and Ho is 

rejected, then there is a significant relationship between reliability and the quality 

of health services. It is recommended to the Puskesmas to maximize the health 

services provided by adding seating or chairs in the patient's waiting room, and 

increasing the number of Human Resources (HR) so that patients get timely 

services. 

Keywords: Quality of health services, Physical Evidence, Reliability 
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