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MOTTO 

 

 

“ Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

(QS. Asy Syarh : 5) 

 

“Waktu bagaikan pedang, jika engkau tidak memanfaatkannya dengan baik (untuk 

memotong), maka ia akan memanfaatkanmu (potong). 

(HR. Muslim) 

 

 

“Berdoalah kepada ku pastilah aku kabulkan untukmu” 

(QS. Al Mukmin :60) 

 

“Surga itu dibawah telapak kaki ibu” 

(HR. Ahmad) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis tingkat kepuasan pasien Rawat Inap 

terhadap pelayanan Puskesmas Desa Paleran. berdasarkan lima dimensi Service 

Quality(butki fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati). Teknik 

pengambilan sampel menggunakan Purposive Sampling. Metode pengumpulan data 

menggunakan angket dengan skala Likert, dengan menyebarkan kuesioner pada 

masyarakat kepada 80 responden. Pada metode Service Quality untuk menganalisis 

tingkat kepuasan secara menyeluruh, nilai yang diperoleh sebesar skor kinerja 3,92 

dan skor harapan 4,25 atau tingkat kepuasan sebesar 91% dalam kategori kurang 

puas. Hasil perhitungan pada Gap dimensi tangibles sebesar (-0,21) dinyatakan tidak 

puas, dimensi reliability sebesar (-0,76) dinyatakan tidak puas, dimensi 

responsiveness sebesar (-0,68) dinyatakan tidak puas, dimensi assurance sebesar (-

0,07) dinyatakan tidak puas dan dimensi emphaty sebesar (-0,04) dinyatakan tidak 

puas. 

 

Kata Kunci : Service Quality, Kepuasan Pasien 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

 

The research of this study was to analyze the level of satisfaction of hospitalized 

patients to the puskesmas village paleran service Bassed on five dimensions service 

quality (tangibles, reliability, responsive, assurance and emphaty). The sampling 

technique uses purposive sampling. The method of data uses a questionnaires with a 

likert scale, by distributing questionnaires to 80 respondents. In the service quality 

method to analyze the overall level of satisfaction the value obtained is equal to the 

performance score 3,92 and score hope 4,25 or level of satisfaction 91% in the 

category of not satisfied. Calculation results on dimensions gap tangibles a (-0,21) 

stated dissatisfied, dimension reliability a (-0,76) stated dissatisfied, dimension 

responsive  a  (-0,68) stated dissatisfied, dimension assurance a (-0.07) stated 

dissatisfied and dimension emphaty a (-0,04) stated dissatisfied. 

 

Keyword : service quality, patient satisfaction           
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