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ABSTRAK

OKTAFIA ERLINA NIM 2411807256. Pengaruh Promosi Dan Kualitas Layanan
Terhdap Kepuasan Pelanggan di Klinik Pertiwi Medika (Studi pada Pasien Klinik
Pertiwi Medika dokter 24 Jam)

Permasalahan yang dihadapi oleh objek penelitian ialah Klinik Pertiwi Medika yang
berusaha menyediakan berbagai macam pemeriksaan yang akan mempermudah pasien
untuk melakukan tes kesehatan, Kurangnya promosi yang dilakukan oleh manajemen
Klinik Pertiwi Medika, Masih adanya pelanggan yang mengeluh serta komplain terhadap
tingkat kepuasan pelanggan dan kualitas layanan. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh
jumlah kunjungan pasien klinik Pertiwi Medika yang masih berfluktuasi jumlah pasien
serta belum memenuhi target yang ditetapkan oleh pihak Manajemen.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi, kualitas layanan dan
kepuasan pelayanan terhadap klinik Pertiwi Medika. Pengumpulan data dalam penelitian
ini dilakukan dengan metode kualitatif terhadap 100 responden (orang) pasien Klinik
Pertiwi Medika dengan metode wawancara, kuesioner, observasi dan dokumentasi dengan
cara mengorganisasikan data.

Hasil uji regresi menunjukan bahwa 53.1% faktor—faktor keputusan pembelian dapat
dijelaskan oleh promosi, kualitas layanan sedangkan sisanya 46,9% dijelaskan oleh faktor
yang lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sedangkan hasil uji F menunjukan bahwa
secara simultan variabel promosi dan kualitas layanan dengan hasil analisis yaitu nilai
Fhitung = 57,143 >dari F Tabel = 3,090. Hasil uji T menunjukan bahwa variabel promosi
dengan hasil analisis T Hitung (2,615), variabel kualitas pelayanan dengan analisis T
Hitung (8,707) dimana Ttabel (1,984). Maka secara parsial dua variabel Promosi dan
Kualitas layanan yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Klinik
Pertiwi Medika.

Kata kunci : Promosi, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

OKTAFIA ERLINA NIM. 2411807256. Analysis Of The Efect Of Promotion, Quality
Of Service And Service Satisfaction On The Pertiwi Medika Clinic (Study on Patients
at the Pertiwi Medika Clinic 24 Hours Doctor)

The problems faced by the object of research are Pertiwi Medika Clinic which tries to
provide various kinds of examinations that will make it easier for patients to take medical
tests, Lack of promotions carried out by Pertiwi Medika Clinic management. There are
still customers who complain and complain about the level of customer satisfaction and
service quality. This research is motivated by the number of patient visits to the Pertiwi
Medika clinic, which is still fluctuating in the number of patients and has not met the
target set by the Management

This study aims to analyze the effect of promotion, service quality and service satisfaction
on Pertiwi Medika clinic. Data collection in this study was carried out using qualitative
methods on 100 respondents (persons) of Pertiwi Medika clinic patients using interviews,
questionnaires, observation and documentation by organizing the data.

Regression tests show that 53.1% factors-decision factors can be explained by promotion,
service quality while the rest is 46.9% explained by others not studied in this study. The f
test results show that simultaneous promotion and service quality variables with nalisa's
value fcount = 57.143 > from ftable = 3.090. Test t shows that the promoted variable with
thitung (2.615), quality service variable with thitung analysis (8.707) where ttabel (1.984).
Thus, in part two promotional variables and the quality of services that affect significant
customer satisfaction at the medika's region clinic.

Keywords: Promotion, service quality, and service satisfaction.
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