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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan berupa
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati terhadap kepuasan pasien.
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang pernah berobat di Puskemas
Plupuh 1 dalam kurun waktu 1 tahun terakhir dengan kriteria populasi pasien
yang sudah melakukan minimal 3 kali kunjungan sedangkan sampel dalam
penelitian ini sebanyak 100 responden. Berdasarkan hasil penelitian ini
membuktikan bahwa Bukti Fisik tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasaan
konsumen. Kehandalan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasaan konsumen.
Daya Tanggap memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen. Jaminan
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen. Empati memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen.

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of sercice quality in the from of tangible,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy on patient satisfaction. The
population in this study were patients who had been treated at a health center 1 in
the past 1 year with the criteria of the population of patients who have done at
least 3 visits while the sample in this study were 100 respondents. Based on the
results of this study prove that physical evidence has no effect on customer
satisfaction. Reliability has no effect on customer satisfaction. Responsiveness has
a positive influence on customer satisfaction. Guarantee has a positive influance
on customer satis faction. Empathy has a positive influance on customer
satisfaction.

Kayword : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and
Consumer’s Satisfaction
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