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MOTTO

Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal’ia amat baik
bagi kamu. Dan boleh jadi kamu mencintai sesuatu, padahal
la amat buruk bagi kamu. Allah maha mengetahui,
sedangkan kamu tidak mengetafiui.

(2S. AFBAQARAI : 216)

Barang siapa Reluar untuk mencari ilmu maka dia berada
dijalan Allah SWT.
(HR. Turmudzi)

Waktu itu bagaikan pedang, jika kamu tidak
memanfaatkannya menggunakan untuk memotong, ia akan
memotongmu (menggilasmu)

(HR. Tablani)

Istigomah adalah kunci dari sebuah kesuksesan dunia

akhirat.
(Aniy F)




PERSEMBAHAN

Dengan mengucap syukur Alhamdulillah kepada Allah SWT dan rasa terima

kasih, Penulis persembahkan karya tulis ini kepada :

1. Allah SWT atas segala rahmat dan hidayahNya yang sangat berlimpah
serta kesempatan dan kemudahan yang diberikanNya sehingga saya dapat
menjalani semua ini dengan baik.

2. Kedua orang tuaku tercinta (Papah Amiruddin dan Mamah Alwiyah), yang
telah mengasuhku dan memberikan kasih sayang serta pengorbanannya
selama ini terima kasih atas doa yang diberikan demi keberhasilanku.

3. Buat Ibuk dan Bapak (Almh. Ibuk Mudyana dan Alm. Bapak Wahyu.S)
dan Almh. Bibik Wena, skripsi ini ku persembahkan juga buat kalian
bertiga yang sudah bahagia di syurga sana. Terimakasih atas kasih sayang
yang kalian berikan selama ini bahkan sampai detik ini kasih sayang itu
akan selalu ada. Dan untuk ketiga Adikku (Obama, Arif dan Mada)

4. Buat M Faried Hasbullah terima kasih atas bantuannya selama
menyelesaikan skripsi ini, terimakasih sudah selalu ada disampingku
dalam kondisi apapun dan telah menjadi penyemangat dalam setiap
lelahku serta doa dan dukungannya selama ini.

5. Sahabatku Fathur Rosi yang telah mengajariku SPSS, savadaraku HAGE,
Khofidatul Figiyah, Riska Yunita Endharto, teman-teman kost karimata
415, saudara PANGESTU, Ayah Theo dan semuanya yang tidak bisa saya
sebutkan satu persatu terima kasih atas waktu, tenaga, doa, keceriaan,
pahit manis selama kuliah tak akan bisa ku lupakan dan kawanku seluruh
Manajemen 2013 FE_UMJ

6. Bapak Seno Sumowo SE.MM seclaku pembimbing I dan Ibu Bayu
Wijayantini SE,MM selaku pembimbing II terimakasih atas dorongan dan
bimbingannya selama menyelesaikan skripsi ini.

7. Almamater yang aku banggakan UNIVERSITAS MUHAMMDIYAH
JEMBER.

Vi




ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan pada pasien Puskesmas Pasean Pamekasan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari lima variabel yaitu bukti langsung
(X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5)
terhadap kepuasan pasien Puskesmas Pasean Pamekasan. Dalam penelitian ini
data yang dikumpulkan dengan alat bantu berupa kuesioner terhadap 60
responden yaitu pasien Puskesmas Pasean Pamekasan dengan teknik purposive
sampling. Analisis yang digunakan meliputi uji instrumen data (uji validitas dan
uji reliabilitas), analisis regresi linear berganda, uji asumsi klasik (uji
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, dan uji normalitas), dan uji hipotesis (uji
t, uji R* (koefisien determinasi). Dari hasil analisis menggunakan regresi dapat
diketahui bahwa variabel bukti langsung (X1), kehandalan (X2), daya tanggap
(X3). jaminan (X4) dan empati (X5) semuanya berpengaruh terhadap kepuasan
pasien Puskesmas Pasean Pamekasan. Dari uji t diperoleh hasil bukti langsung
(0,000), kehandalan (0,008), daya tanggap (0,001), jaminan (0,022), empati
(0,000) semuanya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien Puskesmas
Pasean Pamekasan. Kelima variabel ini berpengaruh sebesar 96,0% terhadap
kepuasan pasien Puskesmas Pasean Pamekasan sedangkan sisanya sebesar 4,0%
dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci: bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan
kepuasan pasien
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ABSTRACT

This research was conducted at the patient of Pasean Hospital Pamekasan. This
study aims to determine the effect of five variables, namely tangibles (X1),
reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) and empathy (X5) on patient
satisfaction of Pasean Hospital Pamekasan. In this study, the data collected by a
questionnaire tools against 60 respondents, patient of Pasean Hospital
Pamekasan by purposive sampling technique. The analysis includes the
instrument test the data (validity and reliability testing), multiple linear
regression analysis, the classic assumption test (a test multicollinearity,
heteroscedasticity test, and test for normality), and hypothesis testing (t-test, R2
(coefficient)). From the results of regression analysis showed that tangibles
variable (X1), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) and empathy
(X5) all affect the patient satisfaction Pasean Hospital Pamekasan. The t test
results obtained tangibles (0,000), reliability (0.008), responsiveness (0.001),
assurance (0,022), empathy (0.000) were all significantly influence patient
satisfaction Pasean Hospital Pamekasan. These five variables affect 96,0% on
patient satisfaction Pasean Hospital Pamekasan while the remaining 4.0% is
influenced by other variables.

Key words: tangibles, reliability, responsiviness, assurance, empathy, and
patient satisfaction
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