Universitas Katolik Santo Thomas

Repositori Unika Santo Thomas http://eprints.ust.ac.id

Fakultas Ekonomi dan Bisnis (FEB) Undergraduate Papers
Program Studi Manajemen

Anjelina, Rotua

2026

Pengaruh Daya Tanggap, Keandalan
Dan Empati Terhadap Kepuasan
Pasien Pada Puskesmas Uning
Sigur-Gur

http://eprints.ust.ac.id/id/eprint/937

Downloaded from Repositori Institusi UST, Universitas Katolik Santo Thomas



ENGARUH DAYA T GGAP, KEANDAJ
FERHADAP KEPUASAN PASIEN
UNING SIGUR-GUR

SKRIPSI

) SafaSyarat Untuk

.
DA LA CNONI

R U
LY
P

At
AS













PERNYATAAN ORIGINALITAS SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : ROTUA ANJELINA
NPM : 210110003
Program Studi : Manajemen

Jenjang Program  : Strata Satu (S1)

Judul Skripsi - PENGARUH DAYA TANGGAP, KEANDALAN
DANEMPATI TERHADAP KEPUASAN PASIEN PADA
PUSKESMAS UNING SIGUR-GUR

Menyatakan bahwa yang tertulis di dalam skripsi ini benar-benar hasil
karya sendiri, bukan plagiat, baik sebagaimana atau seharusnya. Pendapat atau
temuan orang lain yang terdapat dalam skripsi ini dikutip atau dirujuk berdasarkan

kode etik penelitian ilmiah.

Apabila ditemukan hari terbukti skripsi ini adalah hasil plagiat dari karya
tulis oleh orang lain, maka saya bersedia menerima sanksi sesuai dengan

ketentuan berlaku.

Medan, 11 MARET 2026
Peneliti

Rotua Anjelina
NPM: 210110003



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

IDENTITAS
Nama : Rotua Anjelina
Jenis Kelamin : Perempuan

Tempat/tanggal lahir  : Banjar Lingga/ 03 Juli 2002

Agama . Kristen
Nama Ayah : Basmin Simanjuntak
Nama Ibu : Sanni Br Sitorus

Alamat Orang Tua : Banjar Lingga
Alamat Penulis : Jalan Flamboyan Raya Gg Setia Budi
Nomor HP 081396441998

RIWAYAT PENDIDIKAN

SD Negeri 1 Parsaoran Pardomua : Tamat Tahun 2014
SMP Swasta Santo Thomas 1 Medan : Tamat Tahun 2017
SMA Swasta Santa Maria Medan : Tamat Tahun 2020

Memperoleh  Gelar  Sarjana
Ekonomi dari Universitas Katolik
Santo Thomas Medan Tahun
2026



ABSTRAK

ROTUA ANJELINA, 210110003, 2021. “PENGARUH DAYA TANGGAP,
KEANDALAN DAN EMPATI TERHADAP KEPUASAN PASIEN PADA
PUSKESMAS UNING SIGUR-GUR”.

Pembimbing : Dr. Donalson Silalahi, SE, MSi

Skripsi ini membahas bagaimana pengaruh daya tanggap, keandalan dan empati
terhadap kepuasan pasien pada Puskesmas Uning Sigur-Gur. Data ini diperoleh
melalui survey penyebaran kuesioner yang diberikan pada 99 (Sembilan Puluh
Sembilan) orang responden Puskesmas Uning Sigur-gur. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah proporsional stratified random sampling,
sedangkan analisis datanya yang digunakan adalah regresi linear berganda yang
dilakukan dengan menggunakan bantuan software SPSS 25. Metode penelitian
yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode analisis kuantitatif. Berdasarkan
hasil analisis dengan menggunakan bantuan software SPSS 25 diketehui KP =
1.169 + 0,157DT + 0,156K + 0,140E Daya tanggap berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien, Nilai thiung (2.329) > tiaper (1,661). Terdapat pengaruh
signifikan antara keandalan dengan kepuasan pasien. Dengan Nilai thiwng (2.397) >
tuvel (1,661). Terdapat pengaruh yang signifikan antara empati dengan kepuasan
pasien. Dengan Nilai thiwung (3.637) > tiaper (1,661). Nilai koefisien determinasi (RZ)
= 72,4% menunjukkan besarnya pengaruh daya tanggap, keandalan dan empati
terhadap kepuasan pasien, sedangkan sisanya 27,6% dipengaruhi faktor lain yang
tidak termasuk dalam penelitian mi. Dari hasil uji F diketahui bahwa Fhpiwyng
sebesar 83.064 > Fy,e1 sebesar 2.70 dan nilai signifikan F sebesar 0,000 < a (0,05)
sehingga Hp ditolak dan H; diterima, artinya secara simultan variabel daya
tanggap, keandalan dan empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien pada Puskesmas Uning Sigur-Gur.

Kata Kunci : Pengaruh Daya Tanggap, Keandalan dan Empati terhadap
Kepuasan Pasien



ABSTRACT

ROTUA  ANJELINA, 210110003, 2021. “THE EFFECT OF
RESPONSIVENESS, RELIABILITY AND EMPATHY ON PATIENT
SATISFACTION AT THE UNING SIGUR-GUR COMMUNITY HEALTH
CENTER”.

Supervisor : Dr. Donalson Silalahi, SE, MSi

This research discusses the influence of responsiveness, reliability, and empathy
on patient satisfaction at the Uning Sigur-gur Community Health Center. The data
were obtained through a questionnaire survey distributed to 99 respondents at the
Uning Sigur-gur Community Health Center. The sampling technique used
wasproportional stratified random sampling, while the data analysis used is
multiple linear regression conducted using SPSS 25 software. The research
method used in this study is a quantitative analysis method. Based on the results
of the analysis using SPSS 25 software, it is known that KP = 1.169 + 0.157DT +
0.156K + 0.140E. Responsiveness has a significant effect on patient satisfaction, t
count (2.329) >t table (1.661). There is a significant influence between reliability
and patient satisfaction. With t count (2.397) > t table (1.661). There is a
significant influence between empathy and patient satisfaction. With t count
(3.637) > t table (1.661). The coefficient of determination (R2) = 72.4% indicates
the magnitude of the influence of responsiveness, reliability and empathy on
patient satisfaction, while the remaining 27.6% is influenced by other factors not
included in this study. From the results of the F test, it is known that the calculated
Fis 83.064 > Ftable of 2.70 and the significant value of F is 0.000 < o (0.05) so
that HO is rejected and HI is accepted, meaning that simultaneously the variables
of responsiveness, reliability and empathy have a positive and significant effect on
patient satisfaction at the Uning Sigur-gur Community Health Center.

Keywords : The Influence of Responsiveness, Reliability and Empathy on
Patient Satisfaction
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saya sukai, mungkin karena keterbatasan kedewasaan namun saya tetap
mengharapkan yang terbaik untuk hari esok.
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