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RINGKASAN 
 

Izmi Hilda Ardhana. 202010215216. Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pasien di Klinik Central Medika Menggunakan Metode Service Quality 

(Servqual). 

Service Quality merupakan suatu metode yang menentukan tingkat kualitas 

pelayanan yang terdiri lima dimensi, yaitu tangible (bukti nyata), reliability 

(kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan emphaty 

(empati). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien yang 

telah berobat di Klinik Central Medika Bekasi. Dalam penelitian ini mengambil 

data sebanyak 99 responden dengan 20 butir pernyataan untuk Kenyataan (X) dan 

20 butir pernyataan untuk Harapan (Y) pasien terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh Klinik Central Medika Bekasi. Hasil yang didapat dari kualitas 

pelayanan masih belum memenuhi harapan pelanggan, dimana nilai rata-rata dari 

kualitas pelayanan dari setiap dimensi didapatkan hasil Q = 0.908464 < 1. Selain 

itu, terdapat atribut yang perlu diperbaiki yaitu kepedulian petugas klinik terhadap 

kepuasan pasien, petugas klinik bersikap ramah dalam melayani pasien, jam 

operasional sesuai dengan jadwal yang tertera pada klinik, dan kecepatan waktu 

tunggu untuk pemeriksaan. 

 

Kata Kunci: Klinik, Servqual, Kepuasan 
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SUMMARY 
 

Izmi Hilda Ardhana. 202010215216. Analysis of Service Quality towards 

Patient Satisfaction at the Central Medika Clinic Using the Service Quality 

(Servqual) Method. 

Service Quality is a method that determines the level of service quality which 

consists of five dimensions, namely tangible (bukti nyata), reliability (kehandalan), 

responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), and empathy (empati). This 

study aims to determine the level of satisfaction of patients who have sought 

treatment at the Central Medika Bekasi Clinic. In this study, 99 respondents took 

data with 20 statement items for Reality (X) and 20 statement items for Expectations 

(Y) of patients on the quality of service provided by the Bekasi Central Medika 

Clinic. The results obtained from the quality of service still do not meet customer 

expectations, where the average value of service quality from each dimension is 

obtained as Q = 0.908464 < 1. In addition, there are attributes that need to be 

improved, clinic staff concern for patient satisfaction, clinic staff are friendly in 

serving patients, operating hours according to the schedule listed on the clinic, and 

speed of waiting time for examination. 

 

Keywords: Clinic, Servqual, Satisfaction 
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