PENGARUH PELAYANAN TANGIBLE DAN PELAYANAN
INTANGIBLE TERHADAP KEPUASAN PASIEN
PUSKESMAS CIAWI BOGOR

SKRIPSI

Disusun Guna Memenuhi Persyaratan Ujian
Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi Pada Jurusan Manajemen
Sekolah Tingi llmu Ekonomi GICI

Oleh:

MUHAMAD FIKRI MAULIDAN
2412008310

®GICI

Gicl BUSINESS SCHOOL
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI

JURUSAN MANAJEMEN
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI GICI
DEPOK
2024



O GICI

Gicl BUSINESS SCHOOL
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI

JURUSAN MANAJEMEN
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI GICI
DEPOK

PERSETUJUAN DAN PENGESAHAN

Skripsi Berjudul

PENGARUH PELAYANAN TANGIBLE DAN PELAYANAN
INTANGIBLE TERHADAP KEPUASAN PASIEN
PUSKESMAS CIAWI BOGOR

Oleh :
Nama : MUHAMAD FIKRI MAULIDAN
NIM : 2412008310
Program Studi : Manajemen

Telah Disetujui Dan Disahkan di Depok Pada Tanggal 13 Agustus 2024

Dosen Pembimbing, Menyetujui,
Ketua Jurusan Manajemen

Husen Sutisna, SP, M.Si Drs. Henky Hendrawan, MM, M.Si

Mengesahkan
Ketua Sekolah Tinggi IImu Ekonomi GICI

Prof. Dr.Abdul Hamid, M.S



O GICI

GICl BUSINESS SCHOOL
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI

JURUSAN MANAJEMEN
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI GICI
DEPOK

Skripsi Berjudul

PENGARUH PELAYANAN TANGIBLE DAN PELAYANAN
INTANGIBLE TERHADAP KEPUASAN PASIEN
PUSKESMAS CIAWI BOGOR

Oleh :
Nama : MUHAMAD FIKRI MAULIDAN
NIM : 2412008310

Program Studi : Manajemen
Telah Dipertahankan di Hadapan Sidang Tim Penguji Skripsi, pada:
Hari : Selasa
Tanggal : 13 Agustus 2024
Waktu  :15.40-17.00
DAN YANG BERSANGKUTAN DINYATAKAN LULUS

Tim Penguji Skripsi

Ketua  : Dr. Hanantyoko Dewanto, S.P., MM. P
Anggota : Nuryani Susana ,S.Pd, SH,MH TR
Mengetahui,

Ketua Jurusan Manajemen

Drs. Henky Hendrawan, MM.,M.Si



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : MUHAMAD FIKRI MAULIDAN
NIM : 2412008310
Program Studi  : Manajemen
Nomor KTP : 3201382605020006
Alamat : Kp. Cibandawa Rt 003 Rw 002,7 Ds.Ciburuy
Kec. Cigombong, Kab. Bogor

Dengan ini menyatakan bahwa:

1. Skripsi yang berjudul Pengaruh Pelayanan Tangible dan Pelayanan Intangible
Terhadap Kepuasan Pasien Puskesmas Ciawi Bogor merupakan hasil karya
tulis saya sendiri dan bukan merupakan hasil karya orang lain (plagiat).

2. Memberikan ijin hak bebas Royalti Non-Esklusif kepada Sekolah Tinggi limu
Ekonomi GICI untuk  menyimpan, mengalihmediakan atau
mengalihformatkan, mengelola, mendistribusikan dan mempublikasikan
skripsi ini melalui internet dan atau media lain bagi kepentingan akademis baik
dengan maupun tanpa sepengetahuan saya sebagai penulis.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan penuh rasa tanggung jawab dan saya
bersedia menerima konsekuensi dalam bentuk apapun sesuai dengan aturan
yang berlaku termasuk dicopot gelar kesarjanaan saya apabila di kemudian hari

diketahui bahwa pernyataan ini tidak benar adanya.

Depok, 13 Agustus 2024

MUHAMAD FIKRI MAULIDAN



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.



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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