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Abstract 
  
Background: Patient satisfaction is an important indicator of healthcare service quality. Service quality can be 
measured using the SERVQUAL model, which includes five dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy. 
Purpose: To analyze the relationship between service quality based on the SERVQUAL dimensions and patient 
satisfaction. 
Method: A quantitative study with a cross-sectional design was conducted. The sample consisted of 150 
respondents selected based on inclusion criteria. Data were collected using a structured questionnaire and 
analyzed using the Chi-square test with a significance level of 0.05. 
Results: The results showed that most respondents were satisfied with the healthcare services received (73.3%). 
All SERVQUAL dimensions were significantly associated with patient satisfaction, including tangibles (p < 0.001), 
reliability (p < 0.001), responsiveness (p < 0.001), assurance (p < 0.001), and empathy (p < 0.001). 
Conclusion: Administrative services that are fast, accurate, friendly, and easy to understand are important factors 
in improving patient experience and satisfaction. Therefore, hospitals need to continuously improve the quality of 
administrative services to support the overall quality of healthcare services 
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PENDAHULUAN 

Undang-Undang Nomor 36 Tahun 2009 tentang 
Kesehatan menyebutkan bahwa kesehatan adalah 
kondisi sejahtera secara fisik, mental, spiritual, dan 
sosial yang memungkinkan seseorang untuk 
menjalani kehidupan secara produktif dalam aspek 
sosial dan ekonomi. Dalam undang-undang tersebut 
juga ditegaskan bahwa setiap orang memiliki hak 
untuk memperoleh pelayanan Kesehatan (Rizaldy, 
Budiman, & Sugianor, 2024). Pelayanan yang 
memenuhi standar memang menjadi bagian yang 
harus dicermati dan diperhatikan, kualitas pelayanan 
yang minim menjadi salah satu bagian dari masalah 
administrasi yang sering diamati, apalagi dalam 
kategori pasien pengguna jaminan pemerintah 
(Wianti, Ningrum, & Yuniasih, 2024). 

Kualitas pelayanan adalah mutu dari pelayanan 
yang diberikan kepada pelanggan, baik pelanggan 
internal maupun pelanggan eksternal berdasarkan 
standar prosedur pelayanan (Tajidan, Anwar, 
Haryanto, & Dipokusumo, 2021). Definisi lain 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 
harapan pelanggan atas langganan yang mereka 
terima atau peroleh (Nurhab, 2018). Secara umum, 
kualitas layanan biasa digunakan sebagai dasar pada 
produk layanan karena produk utama yang 
dipasarkan merupakan layanan yang berkualitas dan 
layanan ini akan dibeli oleh pelanggan. Oleh karena 
itu, kualitas penyedia layanan adalah dasar untuk 
pemasaran sebuah jasa. Kualitas pelayanan memiliki 



 
 
 


