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ABSTRAK 

INDAH SRI WAHYUNI , Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di Rumah 

Sakit dr. Lukas Bangkalan, dibawah bimbingan Bambang Setiyo Pambudi, SE, M.M dan       

Fathor As, SE, MM 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis: 1. Pengaruh pengaruh kehandalan terhadap 

kepuasan konsumen, 2. Pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan konsumen, 3. Pengaruh 

jaminan dan kepastian terhadap kepuasan konsumen, 4. Pengaruh empati terhadap kepuasan 

konsumen 5. Pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen 

Penelitian ini dilakukan dengan teknik pengambilan sampel secara incidental dengan 

pertimbangan bahwa populasi yang ada sangat besar jumlahnya, sehingga tidak memungkinkan 

untuk meneliti seluruh populasi yang ada, sehingga dibentuk sebuah perwakilan populasi. 

Sampel dalam penelitian ini merupakan sebagian dari keseluruhan masyarakat kota Bangkalan 

yang menggunakan jasa rawat inap rumah sakit dr. Lukas. 

Dengan menggunakan teknik analisis regresi linier berganda hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kelima dimensi dari kualitas pelayanan membentuk suatu hubungan yang 

positif dan sugnifikan terhadap kepuasan pasien yang dirawat inap di ruma sakit dr.Lukas. 

Kontribusi koefisien dari variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien yang dirawat 

inap di rumah sakit dr.Lukas masing-masing untuk kehandalan adalah 0,264 , untuk daya 

tanggap 0,096 , untuk jaminan 0,323 untuk empati 0,042 dan untuk bukti fisik 0,229. Dari 

dimensi kualitas pelayanan ternyata dimensi jaminan yang paling berpengaruh dalam 

pembentukan kepuasan pasien yang dirawat inap di rumah sakit dr.Lukas Bangkalan. Hal 

tersebut disebabkan karena para pasien lebih tertarik pada jaminan yang diberikan oleh dokter 

seperti pengetahuan dan kecakapan, pelayanan yang sopan, ramah dan telaten, memberikan 

jaminan keamanan, dan kepercayaan kepada pasien. 

 

Kata kunci : kepuasan konsumen, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. 
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