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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PASIEN DI KLINIK NURDIN MEDICAL CENTRE
KABUPATEN BOGOR

Dewi Lestaria Ningsih
2014611068
STIE Perbanas Surabaya

ABSTRAK

Penelitian ini ‘bertujuan untuk mengetahui hubungan variabel independen
(Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan Bukti Fisik) terhadap variabel
dependen (Kepuasan Pasien). Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
menggunakan kuisioner yang disebarkan langsung kepada responden. Teknik
pengambilan sampel adalah dengan menggunakan Convenience Sampling karena
pengampilan sampel berdasarkan pada ketersediaan dan kemudahan ‘untuk
mendapatkannya. Sampel dalam penelitian ini - sebanyak 85 responden dan
respondennya adalah pasien poli umum rawat jalan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Kehandalan secara parsial berpengaruh
tidak signifikan terhadap Kepuasan Pasien, Daya Tanggap secara parsial
berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pasien, Jaminan secara parsial
berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pasien, Empati secara parsial
berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pasien, Bukti Fisik secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien. Variabel Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pasien di Klinik Nurdin Medical Centre Kabupaten Bogor.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pasien
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY EFFECT ON
PATIENT SATISFACTION IN NURDIN MEDICAL CENTER
BOGOR REGENCY

Dewi Lestaria Ningsih
2014611068
STIE Perbanas Surabaya

ABSTRACT

This study aims to determine the relationship of independent variables
(Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Physical Evidence) to
dependent variable (Patient Satisfaction). The method used in this study is
questionnaires distributed directly to respondents. The sampling technique is
Convenience sampling as sample is sampling based on availability and ease of
getting it.. The present study uses 85 outpatient respondents. The findings indicate
that: reliability partially had a significant effect on patient satisfaction,
responsiveness partially had no significant effect on patient satisfaction, assurance
partially had insignificant effect on patient satisfaction, empathy partially had no
significant effect on Patient Satisfaction, Physical Evidence partially had a
significant effect on Patient Satisfaction. Reliability. Variables, Responsiveness,
Assurance, Empathy, Physical Evidence simultaneously had a significant effect on

Patient Satisfaction at Nurdin Medical Center Clinic in Bogor Regency.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction
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