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ABSTRAK

Tujuan Laporan ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien pada Puskesmas Teluk Lubuk Kabupaten
Muara Enim Sumatera Selatan. Populasi dalam penelitian ini ada sebanyak 28.984
orang yang diambil dari data pasien tahun 2020-2022 dengan sampel sebanyak 100
orang. Penulis menyebar kuesioner dengan menggunakan simple random sampling
sebagai teknik pengambilan sampel yang disebar ke pasien puskesmas sebagai
responden dan melakukan wawancara dengan staff untuk memperoleh informasi
terkait. Data-data yang diperoleh diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS
(Statistical Product and Service Solution) versi 25 for windows dengan metode
analisis linear berganda. Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel X (Bukti
Fisik), X: (Kehandalan), Xs (Ketanggapan), X4 (Jaminan) dan Xs (Empati)
berpengaruh secara simultan dan secara parsial terhadap kepuasan pasien.
Puskesmas ini harus mempertahankan kualitas pelayanan dan meningkatkan
pelayanan, seperti memberikan pelatihan kepada sumber daya manusia,
menciptakan inovasi pelayanan, meningkatkan fasilitas dengan melengkapi
peralatan kesehatan yang masih kurang agar pasien merasa nyaman untuk berobat
dan terus menggunakan jasa pelayanan puskesmas ini serta puskesmas mampu
bersaing secara kompetitif dengan pesaing yang menggunakan jasa yang sama.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan Dimensi Kualitas
Pelayanan.

ABSTRACT
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The purpose of this report is to find out how the influence of service quality on
patient satisfaction at the Teluk Lubuk Health Center, Muara Enim Regency, South
Sumatra. The population in this study was 28,984 people taken from patient data
for 2020-2022 with a sample of 100 people. The author distributed questionnaires
using simple random sampling as a sampling technique which was distributed to
puskesmas patients as respondents and conducted interviews with staff to obtain
related information. The obtained data were processed using the SPSS (Statistical
Product and Service Solution) application version 25 for windows with multiple
linear analysis methods. The results of the study prove that the variables X1
(Physical Evidence), X2 (Reliability), X3 (Responsiveness), X4 (Assurance) and X5
(Empathy) simultaneously and partially influence patient satisfaction. This
Puskesmas must maintain service quality and improve services, such as providing
training to human resources, creating service innovations, improving facilities by
completing medical equipment that is still lacking so that patients feel comfortable
for treatment and continue to use the services of this puskesmas and the puskesmas
is able to compete competitively with competitors using the same service.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction and Quality Dimensions

Service.
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