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MOTTO 

 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan , maka 

apabila kamu telah selesai  (dari suatu urusan) kerjakanlah dengan 

sesungguh-sungguhnya (urusan) yang lain dan hanya kepada 

tuhanlah hendaknya kamu berharap 

(Qs. Al  Insyirah :6-8) 
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ataupun jelek itulah yang terbaik karena akan menjadi landasan bagi 

hari esok. 

(Imam Al Ghozali) 
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ABSTRAKSI 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

(tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty)  terhadap kepuasan 
pemakai jasa kesehatan dan mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan pemakai jasa kesehatan. Berdasarkan 
hasil penelitian diharapkan menjadi bahan masukan kepada pihak manajemen 
klinik untuk perbaikan kualitas pelayanan dalam memenuhi kepuasan pemakai 
jasa kesehatan. 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat analisis regresi 
linier berganda dengan uji F, uji t dan koefisien determinasi (R

2
). Dalam 

penelitian ini populasinya adalah seluruh pemakai jasa kesehatan Klinik Permata 
Hati Plosorejo Kuto Kerja Karanganyar. Sedangkan sampel penelitian adalah 150 
pemakai jasa kesehatan Klinik Permata Hati Plosorejo Kuto Kerja Karanganyar 
dengan random sampling sebagai teknik dalam pengambilan sampel. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa tangible berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pemakai jasa di Klinik Permata Hati Plosorejo Kuto 
Kerja Karanganyar. Reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pemakai jasa kesehatan di Klinik Permata Hati Plosorejo Kuto Kerja 
Karanganyar. Responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pemakai 
jasa kesehatan di Klinik Permata Hati Plosorejo Kuto Kerja Karanganyar. 
Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pemakai jasa kesehatan di 
Klinik Permata Hati Plosorejo Kuto Kerja Karanganyar. Emphaty berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pemakai jasa kesehatan di Klinik Permata Hati 
Plosorejo Kuto Kerja Karanganyar. Tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan emphaty secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pemakai jasa kesehatan di Klinik Permata Hati Plosorejo Kuto Kerja 
Karanganyar. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa responsiveness mempunyai 
nilai koefieisen beta sebesar 0,292 yang lebih besar jika dibandingkan dengan 
variabel yang lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa responsiveness paling 
dominan berpengaruh terhadap kepuasan pemakai jasa kesehatan di Klinik 
Permata Hati Plosorejo Kuto Kerja Karanganyar 

 
Kata kunci: Tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, kepuasan 

pemakai jasa kesehatan. 
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