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ABSTRAK 

 

 

Tujuan laporan akhir ini untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien di Puskesmas Kampus Palembang. Kualitas pelayanan yang 

digunakan yaitu Dimensi Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu kuesioner dengan penyebaran 100 

responden dan diolah menggunakan SPSS versi 29.0 for windows, melalui hasil 

responden apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hal 

ini dibuktikan bahwa semua dimensi berpengaruh dan signifikan, dimensi yang 

paling dominan ialah dimensi Bukti Fisik. Hal ini dapat dilihat dari hasil regresi 

linear berganda Y= -1.062 + 0,302 + 0,261 + 0,246 + 0,243 + 0,250. Yang berarti 

apabila terjadi peningkatan pada dimensi Bukti Fisik satu kesatuan maka kepuasan 

pasien akan naik sebesar 0,302 satuan atau 30,2%. Penulis menyarankan Puskesmas 

Kampus Palembang perlu mempertahankan dan meningkatkan hasil yang baik pada 

variabel yang berpengaruh positif dan signifikan sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan pasien pada Puskesmas Kampus Palembang. 

  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this final report is to analyze the influence of service quality on 

patient satisfaction at Puskesmas Kampus Palembang. The service quality 

dimensions used are Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and 

Empathy. The data collection method involved distributing questionnaires to 100 

respondents and analyzing them using SPSS version 29.0 for Windows. The results 

show that service quality significantly affects patient satisfaction, with all 

dimensions having a significant impact. The most dominant dimension is the 

Tangibles dimension. This is supported by the multiple linear regression results: Y 

= -1.062 + 0.302 + 0.261 - 0.246 + 0.243 + 0.250. This implies that a one-unit 

increase in the Physical Evidence dimension results in a 30.2% increase in patient 

satisfaction. The author recommends that Puskesmas Kampus Palembang should 

maintain and enhance positive and significant variables to improve patient 

satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Patient 
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