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ABSTRAK 

 

Judul laporan akhir ini adalah Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat 

Kepuasan Pasien pada Klinik Citra Utama Palembang. Penelitian tersebut 

bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pasien 

yang diukur berdasarkan Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan dan 

Empat, serta dimensi kualitas pelayanan mana yang paling dominan. Penelitian ini 

menggunakan data primer dan sekunder. Data sekunder diperoleh dari berbagai 

sumber seperti buku dan jurnal.  Data primer diperoleh dengan menyebarkan 

kuesioner kepada responden, diperoleh jumlah sampel sebanyak 100 responden. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pasien. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil dimensi bukti fisik 

yaitu 83,7%, kehandalan 84,4%, ketanggapan 83,2%, jaminan 80,8% dan empati 

79,2%. Dimensi yang paling dominan yaitu Kehandalan. Sedangkan dimensi yang 

sangat rendah yaitu Empati. Oleh karena itu, untuk dimasa yang akan datang 

dimensi tersebut perlu ditingkatkan lagi keberadaanya, agar pasien akan tetap 

merasa puas. 

 

Kata kunci: Tingkat Kepuasan Pasien, Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan,  

  Jaminan dan Empati. 
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ABSTRACT 

 

This final report entittled is analysis of service quality on patient satisfaction 

levels at the clinic Citra Utama Palembang. The study aims to analysis service 

quality on patient satisfaction levels which’s measured based by tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy, and which dimension of 

service quality is the most dominant. Both primary and secondary data were 

employed in this study. Secondary data were obtained from various sources such 

books and journal. Primary data were gained by distributing questionnaire to the 

respondents, a total sample of 100 respondents. The result of the study showed 

that service quality has a positive effect on patient satisfaction. It can be seen 

from the dimension result of tangibles is 83,7%, reliability 84,4%, responsiveness 

83,2%, assurance 80,8% and empathy 79,2%. The dominant dimension is 

reliability. On the other hand, the very low dimension is empathy. Therefore, for 

the future of theses dimension need to be improved, so that the patient remains 

satisfied. 

 

Keywords: patient satisfaction, tangibles, reliability, responsiveness   

 assurance and empathy 
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