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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS, DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PASIEN

(Studi Kasus Pada Pasien Rawat Jalan Klinik Pratama Al Fatah Kabupaten
Kudus)

ABSTRAK

Pertumbuhan dan perkembangan ilmu pengetahuan serta teknologi yang
semakin canggih mengakibatkan persaingan yang ketat dalam dunia bisnis.
Persaingan bisnis yang ketat tidak hanya terjadi pada bisnis yang bergerak di bidang
industri dan perdagangan saja, namun juga terjadi dalam bidang layanan jasa. Salah
satu sektor jasa yang mengalami perkembangan sangat potensial adalah jasa
kesehatan. Dengan banyaknya fasilitas kesehatan yang bermunculan, baik itu milik
pemerintah ataupun pribadi, diharapkan pengelola dapat mempertahanan usahanya
dengan cara memberikan kepuasan kepada pasien dengan memperhatikan beberapa
aspek, diantaranya kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga.

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Fasilitas, dan Harga (Studi Kasus Pada Pasien Rawat Jalan Klinik
Pratama Al Fatah Kabupaten Kudus). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pasien rawat jalan Klinik Pratama Al Fatah Kabupaten Kudus pada tahun 2017 —
2020 yang berjumlah 72.466 pasien. Sedangkan, jumlah sampel yang dijadikan
responden dalam penelitian ini berjumlah 100 pasien Klinik Pratama Al Fatah
Kabupaten Kudus dengan persyaratan yang telah ditentukan. Teknik pengambilan
sampel menggunakan Non Probability Sampling dengan metode purposive
sampling dan accidental sampling.

Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, koefisien
korelasi, koefisien determinasi, regresi linier, dan uji signifikansi (uji t dan uji F)
dengan menggunakan bantuan software SPSS 25.0 for Windows. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga secara
simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien dengan nilai 18,720 (F
hitung) > 2,701 (F tabel).

Saran yang diberikan dalam penelitian ini yakni pengelola dapat
meningkatkan mutu pelayanan dengan maksimal, meningkatkan penyediaan
fasilitas sebagai penunjang Kkinerja seluruh karyawan serta meningkatkan
kenyamanan pasien, dan menyesuaikan kembali harga yang telah ditetapkan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga, Kepuasan Pasien



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, FACILITIES, AND PRICE ON
PATIENT SATISFACTION

(Case Study in Outpatients of Al Fatah Primary Clinic at Kudus Regency)
ABSTRACT

The growth and development of increasingly sophisticated science and
technology resulted in intense competition in the business. Intense business
competition not only occurs in businesses engaged in industry and trade, but also
occurs in the field of service. One of the service sectors that are experiencing very
potential development is health services. With many health facilities popping up,
whether government-owned or private, it is hoped that the manager can maintain
his business by providing satisfaction to patients by paying attention to several
aspects, including the service quality, facilities, and prices.

This research aims to determine the Effect of Service Quality, Facilities, and
Prices (Case Study in Outpatients of Al Fatah Primary Clinic at Kudus Regency).
The population in this study was all outpatients of Al Fatah Primary Clinic at Kudus
Regency in 2017 - 2020 which amounted to 72,466 patients. Meanwhile, the
number of samples used as respondents in this study amounted to 100 patients of
The Primary Clinic of Al Fatah at Kudus Regency with predetermined
requirements. Sampling techniques use Non Probability Sampling with purposive
sampling and accidental sampling methods.

Data analysis is performed using validity tests, reliability tests, correlation
coefficients, determination coefficients, linear regression, and significance tests (t
test and F test) using the help of SPSS 25.0 for Windows software. The test results
showed that variables in the quality of service, facilities, and prices simultaneously
had a positive effect on patient satisfaction with a score of 18,720 (F value) > 2,701
(F table).

The advice given in this study is that managers can improve the quality of
service to the maximum, increase the provision of facilities to support the
performance of all employees and improve patient comfort, and readjust prices that
have been set.

Keywords: Service Quality, Facilities, Price, Patient Satisfaction
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