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ABSTRAKSI 
 

 
Kepuasan pelanggan/pasien merupakan perasaan subyektif senang atau 

kecewa seseorang/pelanggan/pasien yang muncul setelah membandingkan antara 
harapan dan kenyataan setelah menerima pelayanan kesehatan. Bila 
klien/pasien/pelanggan merasa puas dengan pelayanan kesehatan yang 
diterimanya, maka akan semakin meningkat pula loyalitasnya untuk senantiasa 
menggunakan jasa layanan kesehatan tersebut. Ada beberapa unsur yang 
berpengaruh dalam menentukan kepuatan pelanggan. Beberapa unsur tersebut 
adalah empathy, keamanan, kenyamanan, keterampilan dan harga. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisa beberapa unsur yang berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan jasa pelayanan kesehatan rawat jalan di Puskesmas Gatak Kabupaten 
Sukoharjo. 

Studi ini merupakan studi analitik dengan pendekatan cross sectional. 
Data diperoleh dengan menggunakan instrumen kuesioner kepada 150 responden 
yaitu pelanggan/pasien yang menggunakan jasa pelayanan kesehatan di rawat 
jalan Puskesmas Gatak Kabupaten Sukoharjo. Kesioner digunakan untuk 
memperoleh data dari variabel dependen dan variabel independen. Metode 
analisis yang digunakan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, regresi 
berganda, uji t, dan uji F. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua unsur seperti empathy, 
kenyamanan, keamanan, keterampilan, dan harga berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna jasa pelayanan kesehatan di Puskesmas Gatak Kabupaten 
Sukoharjo dibuktikan dengan hasil uji validitas menunjukkan P value < 0,05, uji 
reliabilitas nilai Alpha Cronbach’s lebih besar dari 0,600. Regresi berganda 
menunjukkan nilai koefisien bertanda positif. Uji t dan uji F menunjukkan 
signifikan karena t hitung dan F hitung lebih kecil dari 0,05. 

Kesimpulan empathy, kenyamanan, keamanan, ketrampilan, dan harga 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan jasa pelayanan kesehatan rawat jalan di 
Puskesmas Gatak Kabupeten Sukoharjo. 
 
Kata Kunci: faktor, berpengaruh, kepuasan, pelanggan  
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