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ABSTRAK 
 

MUHAMAD FIKRI MAULIDAN. NIM 2412008310. Pengaruh Pelayanan 

Tangible dan Pelayanan Intangible Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas 

Ciawi Bogor 

 

Latar belakang studi ini adalah ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan di 

Puskesmas. Beberapa pasien mengkritik sikap kurang ramah perawat dan fasilitas 

yang tidak memadai. Menurut mereka, pelayanan yang baik dari Puskesmas dapat 

meningkatkan kepuasan pasien, yang juga dipengaruhi oleh kelengkapan alat medis 

dan ketersediaan obat-obatan. Puskesmas sudah berusaha menerapkan pelayanan dan 

lingkungan kerja fisik maupun non fisik dengan baik namun masih mendapat keluhan 

dari pasien. Kualitas pelayanan dan fasilitas di puskesmas berperan penting dalam 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Ketika puskesmas menyediakan layanan 

yang berkualitas, seperti fasilitas akses yang mudah, pelayanan yang ramah dan 

responsif, pengelolaan data yang efisien, serta ketersediaan fasilitas dan obat-obatan 

yang memadai, hal ini akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan akan 

merasa dihargai, didengar, dan terlayani dengan baik, sehingga memperkuat 

kepercayaan dan loyalitas mereka terhadap puskesmas tersebut. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Tangible 

dan Intangible Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas Ciawi Bogor.Teori yang 

diterapkan dalam penelitian ini mencakup konsep tentang kualitas pelayanan fisik dan 

non fisik, serta kepuasan pasien. Kepuasan pasien merujuk pada tingkat kepuasan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 

harapannya. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif.. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan insidental sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan 

kebetulan saja. Sumber data yaitu data primer dan data skunder. Analisis data yang 

digunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji 

multikolinearitas, uji heteroskedastisitas), uji analisis regresi linear berganda, uji 

koefisien determinasi R square, uji hipotesis (uji t dan uji F) dengan menggunakan 

SPSS. 

Hasil uji F secara simultan tangible dan intangible berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien Puskesmas Ciawi Bogor. Hail uji T Secara parsial tangible 

berpengaruh signifikan terhadap pasien Puskesmas Ciawi Bogor. Secara parsial 

intangible tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuaasan pasien Puskesmas Ciawi 

Bogor. 

Kata Kunci : Tangible, Intangible, Kepuasan Pasien. 
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ABSTRACT 

 

MUHAMAD FIKRI MAULIDAN. NIM 2412008310. The Influence Of Tangible 

Sevice and Intangible Service on Patient Satisfaction at The Ciawi Bogor Health 

Center 

 

The background of this research is patient dissatisfaction with services at the 

Community Health Center. Some patients criticized the nurses' unfriendly attitude and 

inadequate facilities. According to them, good service from the Community Health 

Center can increase patient satisfaction, which is also influenced by the completeness 

of medical equipment and the availability of medicines. The Community Health Center 

has tried to implement good physical and non-physical services and work 

environments but still receives complaints from patients. The quality of services and 

facilities at community health centers plays an important role in influencing the level 

of customer satisfaction. When community health centers provide quality services, 

such as easy access facilities, friendly and responsive service, efficient data 

management, and the availability of adequate facilities and medicines, this will 

increase customer satisfaction. Customers will feel appreciated, listened to, and 

served well, thereby strengthening their trust and loyalty to the health center. 

The aim of this research is to determine and analyze the influence of tangibles and 

intangibles on patient satisfaction at the Ciawi Bogor Health Center. The theory 

applied in this research includes the concepts of physical and non-physical service 

quality, as well as patient satisfaction. Patient satisfaction Refers to a person's level 

of satisfaction after comparing their perceived performance or results with their 

expectations. This research is quantitative research. The sampling technique uses 

incidental sampling, namely sampling based on chance alone. Data sources are 

primary data and secondary data. The data analysis used is validity test, reliability 

test, classic assumption test (normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity 

test), multiple linear regression analysis test, R square coefficient of determination 

test, hypothesis test (t test and F test) using SPSS 

The results of the F test, simultaneously tangible and intangible, have a significant 

effect on patient satisfaction at the Ciawi Bogor Community Health Center. The results 

of the T test partially had a significant effect on patients at the Ciawi Bogor 

Community Health Center. Partially intangibles do not have a significant effect on 

patient satisfaction at the Ciawi Bogor Health Center. 

 

Keywords:Tangible, Intangible, Patient Satisfaction. 
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