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ABSTRAK 

 

Tujuan Laporan ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien dan untuk mengetahui dimensi kualitas 

pelayanan manakah yang paing dominan mempengaruhi kepuasan pasien pada 

Puskesmas Sei Baung Palembang.  Populasi dalam penelitian ada sebanyak 

13.872 orang yang diambil dari data pasien tahun 2019 dengan sampel sebanyak 

100 orang.  Penulis menyebar 100 kuesioner dengan menggunakan simple random 

sampling sebagai teknik pengambilan sambel.  Data-data yang diperoleh diolah 

menggunakan aplikasi SPSS (Statisical Product and Service Solution) versi 23.0 

for windows.  Metode analisis yang digunakan adalah analisis linear berganda.  

Hasil penelitian membuktikan bahwa variabel X1 (Bukti Fisik) tidak berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pasien, X2 (Kehandalan) berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pasien, X3 (Ketanggapan) tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pasien, X4 (Jaminan) 

berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pasien, dan X5 (Empati) 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pasien, serta variabel X1  

(Bukti Fisik), X2 (Kehandalan), X3 (Ketanggapan), X4 (Jaminan)  dan X5 (Empati) 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pasien dengan korelasi kuat.  Dari 

hasil penelitian dimensi yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan 

pasien adalah dimensi kehandalan.  Saran penulis adalah mempertahankan dan 

terus meningkatkan dimensi kualitas pelayanan yang telah dinilai baik oleh 

pasien. 
 

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

        Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

 

The purpose of this report is to determine whether there is an effect the service 

quality to customer satisfaction and to determine the most dominant factor of 

satisfaction in Public Health Center Sei Baung Palembang. The population in this 

research are 13.872 people who are take from customer data of public health 

center  in year 2019 with a sample of 100 people. The author spreads 100 

questionnaires using simple random  sampling as a technique for making the 

sample. The data obtained were processed using the SPSS (Statistical Product and 

Service Solution) version 23.0 for windows application. The analytical method 

used  is multiple linear regression.  The result of  the research prove that the X1 

(Tangibles) variable doesn’t have a partially significant effect on patient 

satisfaction, X2 (Reliability) has a partially significant effect on patient 

satisfaction, X3 (Responsiveness) has no partially significant effect on patient 

satisfaction, X4 (Assurance) has a partially significant effect on patient 

satisfaction and X5 (Empathy) has a partially significant effect on patient 

satisfaction, and variables tangibles, reliability, esponsiveness, assurance adan 

empathy simultaneous influence on satisfaction with a strong correlation.  From 

the result of research, the most dominant dimension in influencing customer 

satisfaction is the teliability dimension.  The author’s suggestion is to maintain 

and improve the quality of service that has been considered good by the patient 

 

 

Keywords:  Service Quality, Customer Satisfaction and Service Quality  

         Dimension 
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