ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi dampak kualitas pelayanan yang kurang baik
terhadap kepuasan dan kepercayaan pasien di Puskesmas. Metode penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data. Partisipan penelitian
melibatkan pasien Puskesmas yang telah mengalami layanan kesehatan dengan tingkat kepuasan yang
rendah.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat korelasi negatif yang signifikan antara kualitas
pelayanan yang kurang baik dengan tingkat kepuasan pasien di Puskesmas. Faktor-faktor seperti
keterlambatan layanan, ketidakjelasan informasi, dan kurangnya empati dari pihak layanan kesehatan
memberikan dampak negatif yang cukup besar terhadap persepsi kepuasan pasien.

Selain itu, penelitian ini menyoroti bahwa pengalaman kurang baik dalam menerima layanan di
Puskesmas dapat meruntuhkan kepercayaan pasien terhadap institusi tersebut. Pasien yang mengalami
ketidakpuasan cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang rendah terhadap kemampuan Puskesmas
sebagai penyedia layanan kesehatan yang andal.

Temuan penelitian ini memberikan implikasi bahwa perbaikan mendalam dalam aspek kualitas
pelayanan di Puskesmas perlu segera dilakukan untuk mengatasi ketidakpuasan pasien dan membangun
kembali kepercayaan masyarakat. Rekomendasi peningkatan proses layanan, komunikasi yang lebih
efektif, dan peningkatan empati dalam interaksi dengan pasien dapat menjadi langkah-langkah strategis

untuk memperbaiki citra dan kepercayaan terhadap Puskesmas.



ABSTRACT

This research aims to explore the impact of poor service quality on the satisfaction and trust of
patients at the Community Health Center (Puskesmas). The research method employs a quantitative
approach using a questionnaire as the data collection instrument. Participants in the study include patients
at the Community Health Center who have experienced healthcare services with low satisfaction levels.

The research findings indicate a significant negative correlation between poor service quality and
patient satisfaction at the Community Health Center. Factors such as service delays, unclear information,
and a lack of empathy from healthcare providers have a substantial negative impact on the perceived
satisfaction of patients.

Furthermore, the study highlights that negative experiences with services at the Community Health
Center can erode patient trust in the institution. Patients who experience dissatisfaction tend to have lower
levels of trust in the Community Health Center's ability to provide reliable healthcare services.

The research findings have implications that comprehensive improvements in the quality of
services at the Community Health Center need to be promptly implemented to address patient
dissatisfaction and rebuild public trust. Recommendations for enhancing service processes, improving
effective communication, and increasing empathy in interactions with patients can be strategic steps to
improve the image and trust in the Community Health Center.
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