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ABSTRAK 

 

Tujuan laporan akhir ini mengeanalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien di Puskesmas Sematang Borang Palembang. Kualitas pelayanan 

jasa yang digunakan yaitu dimensi Bukti Fisik, Keadalan, Daya Tanggap, 

Jaminan, Empati. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu kuesioner 

dengan penyebaran 100 responden dan diolah menggunakan SPSS versi 22.0 for 

windows, melalui hasil responden apakah kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien. Hal ini dibuktikan dengan adanya dua dimensi yang 

berpengaruh dan signifikat yaitu dimensi Keandalan dan dimensi Empati, 

kemuadian diatara dimensi Keandalan dan Empati, dimensi yang paling dominan 
ialah dimensi Empati. Hal ini dapat dilihat dari hasil regresi linear berganda Y = 

9,512 + 0,108 +0,220 +0,068 + 0,028 + 0,247. Yang berati apabila terjadi 

peningkatan pada dimensi Empati satu kesatuan maka kepuasan pasien akan naik 

sebesar 0,247 satauan atau 24,7%. Penulis menyarankan Puskesmas Sematang 

Borang Palembang perlu mempertahankan dan meningkatkan hasil yang baik 

pada variabel yang berpengaruh positif dan signifikan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pasien. Bagi pelayanan jasa yang tidak pengaruh dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien sebaikanya pelayanan dimensi Bukti Fisik, 

Daya Tanggap, Jaminan harus ditingkatkan dan diperbaikin lagi supaya pelayanan 

jasa yang dinilai masih kurang oleh para pasien pada Puskesmas Sematang 

Borang Palembang dapat menjadi relative lebih baik lagi. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pasien, Kepuasan Pasien 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



x 
 

ABSTRACT 

 

The aim of this final report is to analyze the effect of service quality on patient 

satisfaction at Puskesmas Sematang Borang Palembang. The quality of service 

used is the dimensions of physical evidence, fairness, responsiveness, assurance, 

empathy. The data collection technique used was a questionnaire with a 

distribution of 100 respondents and processed using SPSS version 22.0 for 

windows, through the results of respondents' responses whether the quality of 

service affects patient satisfaction. This is evidenced by the existence of two 

dimensions that are influential and significant, namely the dimension of reliability 

and the dimension of empathy, then between the dimensions of reliability and 

empathy, the most dominant dimension is the dimension of empathy. This can be 

seen from the results of multiple linear regression Y = 9,512 + 0.108 +0,220 

+0,068 + 0.028 + 0.247. This means that if there is an increase in the dimensions 

of empathy in one unit, patient satisfaction will increase by 0.247 satauan or 

24.7%. The author suggests that the Sematang Borang Palembang Health Center 

needs to maintain and improve good results on variables that have a positive and 

significant effect so that it can increase patient satisfaction. For services that do 

not have a significant impact on patient satisfaction, the dimensions of Physical 

Evidence, Responsiveness, and Guarantee must be improved and improved so that 

the services that patients consider to be lacking at the Puskesmas Sematang 

Borang Palembang can be relatively better. 

 

Keywords: Service Quality, Customer patient 
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