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ABSTRAK 
            Pelanggan adalah asset perusahaan yang selalu harus dipelihara. 
Karena itu bagi organisasi yang bergerak dibidang jasa maka kualitas layanan 
merupakan faktor yang selalu diperhatikan pengguna jasa dan hal ini erat 
kaitannya dengan kepuasan pelanggan. 
            Dimensi yang menjadi tolak ukur kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan adalah tangible, reliability, responsivness, assurance dan emphaty. 
            Dalam penelitian ini yang menjadi obyek adalah pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan mahasiswa sebagai pengguna jasa kesehatan di 
Poliklinik UKM Bandung. Dengan menggunakan alat bantu pengolahan data 
kuestioner  SPSS versi 10.00 
            Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan dari masing-
masing dimensi berpengaruh terhadap kepuasan. Meskipun penilaian kualitas 
layanan dan kepuasan setiap dimensi pada umumnya baik tetapi masih ada 
beberapa item pertanyaan yang perlu mendapat perhatian khusus dari pihak 
penyedia jasa. 
 Saran yang diajukan agar kualitas layanan perlu mendapat perhatian 
secara terus menerus, hal ini disebabkan karena waktu  responden memberikan 
penilaian maupun saat penyedia jasa memberikan layanan setiap saat dapat 
berubah. 
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