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ABSTRAK

INDRI BERA RIMA. NIM 2411806872. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas
Terhadap Kepuasan Pelayanan di Puskesmas Malinjak Sumba Tengah.

Perkembangan dunia bisnis saat ini mengalami pertumbuhan yang sangat pesat baik di
bidang manufaktur maupun Jasa. Oleh sebab itu perusahaaan harus mampu memenuhi
kepuasan pelanggannya, dengan strategi yang sesuai dengan jasa yang ia tawarkan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
fasilitas terhadap kepuasan pelayanan pada Puskesmas Malinjak Sumba Tengah. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory) dengan metode
penelitian berupa pengumpulan data menggunakan kuesioner. Model analisis data yang
digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Pemilihan sampel dilakukan dengan
cara purposive sampling. Adapun sampel tersebut berjumlah 50 responden, dengan
menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil uji regresi menunjukkan bahwa 77% faktor-faktor kepuasan pelayanan dapat
dijelaskan oleh Kualitas pelayanan, Fasilitas sedangkan sisanya 23% dijelaskan oleh
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F menunjukkan
bahwa secara simultan kualitas pelayanan dan fasilitas secara serempak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelayanan dengan hasil analisis yaitu nilai
Fhitung (8,390) > Franer (4,620). Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
menunjukkan hasil analisis thiung (1,351) dan variabel Fasilitas menunjukkan hasil
analisis thiung (2,864) dimana twner (1,980) maka secara parsial kedua valiabel tersebut
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelayanan pada puskesmas
Malinjak.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelayanan



ABSTRACT

INDRI BERA RIMA. NIM 2411806872. Effect of Service Quality, Facilities on
Service Satisfaction at Malinjak Health Center Sumba Tengah.

The development of the business world is currently experiencing very rapid growth in
both manufacturing and services. Therefore the company must be able to meet the
satisfaction of its customers, with a strategy that is in accordance with the services it
offers.

The purpose of this study was to determine the effect of service quality and facilities on
service satisfaction at Malinjak Health Center Sumba Tengah. The type of research used
is explanatory research with research methods in the form of data collection using
guestionnaires. The data analysis model used is multiple linear regression analysis.
Sample selection was done by purposive sampling. The sample amounted to 57
respondents, using multiple linear regression analysis.

Keywords: Service Quality, Facilities, Service Satisfaction
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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa penulis panjatkan karena berkat
rahmat, penyertaan, Kesehatan dan kekuatan, penulis dapat menyelesaikan penelitian

dan skripsi ini tepat pada waktunya.

Penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Terhadap
Kepuasan Pelayanan di Puskesmas Malinjak Sumba Tengah ini disusun guna memenubhi
persyaratan ujian memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi Manajemen
Bisnis Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI. Alasan pemilihan judul tersebut karena
penulis melihat fenomena Semakin tingginya tingkat pendidikan masyarakat
menyebabkan masyarakat semakin sadar akan pentingnya kualitas. Masyarakat
cenderung menuntut pelayanan kesehatan yang lebih baik dan cepat. Oleh sebab itu
perlu adanya penelitian lebih lanjut untuk mengetahui Seberapa besar kualitas pelayanan

dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien pada Puskesmas Malinjak.

Dalam proses penulisannya, tentunya penulis dibantu oleh banyak pihak. Oleh
sebab itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang kepada:

1. Ibu Prof. Dr. Sri Gambil Melati Hatta, SH selaku Ketua Sekolah Tinggi IImu
Ekonomi GICI yang telah mengelola kampus dengan sangat baik.

2. lbu Altatit Dianawati, S.Si,MM selaku Ketua Program Studi Manajemen Sekolah
Tinggi lImu Ekonomi GICI yang terus berusaha untuk memajukan Prodi ini.

3. Bapak Rizal Bakti, SE.,MM selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah dengan
sabar bersedia membimbing dan mengarahkan penulis dari awal hingga penulis
selesai menyusun skripsi ini.

4. Seluruh Bapak dan Ibu dosen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI khususnya
Program Studi Manajemen yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang
telah dengan penuh ketekunan dan dedikasi yang tinggi mengajar penulis hingga
penulis bisa menjadi seorang Sarjana Ekonomi seperti sekarang ini.

5. Para staff dan karyawan Sekolah Tinggi IImu Ekonomi GICI yang telah melayani

penulis dengan sepenuh hati.
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6. Rekan-rekan mahasiswa yang telah bersama-sama penulis menjalani masa
perkuliahan di Sekolah Tinggi IImu Ekonomi GICI selama empat tahun.

7. lbu Herlina L. Dapatalu, A.Md.Keb. selaku Pimpinan Puskesmas Malinjak yang
telah memberikan ijin kepada penulis untuk melakukan penelitian.

8. Ayahanda Lorung Pagaku serta Ibunda Jelly Tawunga Ridja tercinta yang telah
memberikan doa dan dukungan kepada penulis sehingga penulis dapat
menyelesaikan perkuliahan dan penyusunan skripsi ini dengan baik.

9. Serta semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang telah

memberikan dorongan yang luar biasa selama proses pembuatan skripsi ini.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini masih banyak memerlukan
penyempurnaan. Oleh sebab itu penulis selalu mengharapkan saran dan kritik dari para
pembaca semuanya. Harapannya, di masa yang akan datang nanti penulis mampu
menulis dengan lebih baik lagi. Akhir kata sekali lagi penulis mengucapkan terima kasih

yang tidak terhingga dan semoga kita semua selalu diberikan kesuksesan. Amin.

Depok, 11 Agustus 2022

Penulis

INDRI BERA RIMA
NIM: 2411806872
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