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ABSTRAK 

 

Kristina Paon, 2025. <Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pasien Pada Unit Pelaksana Teknis Daerah (Uptd) Puskesmas Lindi 

Kecamatan Riung Barat Kabupaten Ngada=. Skripsi. Program studi 

Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis.  

Pembimbing I : Dr. Mansyur A. Hamid, SE. , MM 

Pembimbing II : Lambertus Langga, SE. , M. Sc 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasien di UPTD Puskesmas Lindi Kecamatan Riung Barat 

Kabupaten Ngada. Variabel yang diteliti meliputi kehandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati, dan bukti fisik. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan teknik analisis regresi linier berganda. Sampel penelitian terdiri dari 99 

pasien yang telah menerima layanan di puskesmas tersebut. 

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa semua variabel kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Kehandalan (X1) memiliki nilai 

t-hitung (1,740) > t-tabel (0,1660) dengan nilai signifikansi 0,008 < 0,05, daya 

tanggap (X2) memiliki nilai t-hitung (0,171) > t-tabel (0,1660) dengan nilai 

signifikansi 0,009 < 0,05, jaminan (X3) memiliki nilai t-hitung (1,99) > t-tabel 

(0,1660) dengan nilai signifikansi 0,049 < 0,05, empati (X4) memiliki nilai t-hitung 

(1,780) > t-tabel (0,1660) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, dan bukti fisik 

(X5) memiliki nilai t-hitung (1,575) > t-tabel (0,1660) dengan nilai signifikansi 0,003 

< 0,05.  

Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan di Puskesmas Lindi sangat 

diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pasien. 

 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Puskesmas, Kehandalan, 

Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik.  
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ABSTRACT 

 

Kristina Paon, 2025. "The Influence of Service Quality on Patient Satisfaction 

at the Regional Technical Implementation Unit (Uptd) of Lindi Health Center, 

Riung Barat District, Ngada Regency". Thesis. Management Study Program, 

Faculty of Economics and Business.  

Supervisor I: Dr. Mansyur A. Hamid, SE. , MM 

Supervisor II: Lambertus Langga, SE. , M. Sc 

 
This study aims to analyze the influence of service quality on patient 

satisfaction at the UPTD Lindi Public Health Center, Riung Barat District, Ngada 

Regency. The variables examined include reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, and tangible evidence. This study employs a quantitative approach using 

multiple linear regression analysis techniques. The research sample consists of 99 

patients who have received services at the health center. 

The regression analysis results show that all service quality variables 

significantly affect patient satisfaction. Reliability (X1) has a t-value (1.740) > t-table 

(0.1660) with a significance value of 0.008 < 0.05, responsiveness (X2) has a t-

value (0.171) > t-table (0.1660) with a significance value of 0.009 < 0.05, assurance 

(X3) has a t-value (1.99) > t-table (0.1660) with a significance value of 0.049 < 

0.05, empathy (X4) has a t-value (1.780) > t-table (0.1660) with a significance value 

of 0.000 < 0.05, and tangible evidence (X5) has a t-value (1.575) > t-table (0.1660) 

with a significance value of 0.003 < 0.05.  

Therefore, improving service quality at Lindi Public Health Center is 

essential to enhance patient satisfaction 

 

 

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Public Health Center, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible 

Evidence.  
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