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ABSTRAK

Judul Laporan Akhir ini adalah “Persepsi Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan
Jasa pada Puskesmas Sosial. Tujuan dari penulisan laporan akhir ini adalah untuk
mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan jasa pada
Puskesmas Sosial. Penulis mendapatkan data melalui metode penelitian lapangan,
yakni wawancara, dan kuesioner dengan jumlah responden sebanyak 100 orang,
serta metode pengumpulan data studi kepustakaan. Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan pengukuran nilai rata-rata (mean), lalu dipetakan ke rentang skala
yang mempertimbangkan informasi interval. Berdasarkan hasil pengolahan data
tersebut, diperoleh bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan jasa yakni
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty menunjukkan
angka total rata-rata gabungan sebesar 4,17 yang menunjukkan bahwa persepsi
konsumen terhadap kelima dimensi ini adalah positif atau baik. Dimensi yang
memiliki nilai rata-rata tertinggi adalah dimensi Assurance yakni sebesar 4,40
yang menunjukkan bahwa dimensi ini memiliki tingkat persepsi sangat positif.

Kata kunci: Persepsi Konsumen, Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa.



ABSTRACT

The title of this Final Report is “Consumer Perceptions of Service Quality at
Sosial Health Centers. The purpose of writing this final report is to know how the
perception of consumers on the quality of service at the Sosial Health Center. The
authors obtain data through field research methods, namely intervies, and
questionnaires with the number of respondents as many as 100 people, as well as
data collection methods library research. The data obtained were analyzed using
the mean value measurements, then mapped to a scale range that considered
interval information. Based on the results of data processing, it is found that the
five dimensions of service quality that is Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Emphaty shows the total combined average figure of 4.17 which
indicates that consumer perceptions of these five dimensions are positive or goog.
The dimension that has the highest average value is Assurance dimension of 4.40
indicating that this dimension has a very positive perception level.

Keywords: Consumer Perception, Service Quality Dimension.
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