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ABSTRAK 

Evni Derisnawan (11135205), Analisis Tingkat kepuasan Pasien Terhadap 

Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Fasilitas Dengan Metode Regresi Linier 

Berganda 

 

Kesadaran masyarakat yang semakin meningkat terhadap perhatian akan 

pentingnya  kesehatan, menempatkan pelayanan kesehatan, yang berkualitas 

menjadi sesuatu hal yang sangat di butuhkan, di samping itu  beberapa  pelayanan 

kesehatan tertentu relatif  cukup  mahal. Fasilitas pendukung layanan kesahatan 

yang memadai juga turut mendukung keberhasilan pelayana kesehatan bagi 

pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan, harga dan fasilitas.   Teknik  analisis  yang di 

gunakan  regresi  linier  berganda.  Teknik  yang  di  gunakan  untuk  

pengumpulan  data  adalah  simple  random sampling,  dengan  jumlah  sampel  

60  yang di ambil dari keseluruhan populasi  150.  Hasil  penelitian  ini 

menunjukan  kualitas pelayanan,  harga  dan  fasilitas  secara signifikan 

mempengaruhi kepuasaan  pasien  pada Klinik Anggra Medika baik secara 

simultan maupun parsial. Pimpinan Klinik Anggra Medika harus menciptakan 

hubungan kerja yang lebih baik di antara karyawan dokter atau para medis 

maupun pasien sehingga pelayanan kesehatan secara keseluruhan dapat 

meningkatkan kepuasaan pasien.  

 

Kata kunci:  kepuasan pasien, kualitas pelayanan, harga, fasilitas 

 

  



ABSTRACT 

Evni Derisnawan (11135205), analysis of level of satisfaction of patients to 

quality of service, rates, and Facilities With Multiple Linear Regression Method 

  

Increasing public awareness towards the importance of attention to health, 

health care, putting quality into something very in need, besides some specific 

health services is relatively quite expensive. Kesahatan services support 

facilities are adequate is also contributing to the success of the pelayana health 

care for patients. This research aims to analyze the patient's level of 

satisfaction with the quality of service, prices and facilities. The technique 

analysis of the multiple linear regression in use. The techniques used for data 

collection is simple random sampling, with the total sample of 60 are taken from 

the overall population of 150. The results of this study indicate the quality of 

service, prices and facilities significantly affect our satisfaction patients at Clinics 

Anggra Medika either simultaneously or 

partial. Anggra Medika Clinic leader must create a better working 

relationship between the employees of the doctor or the patient so that both 

medical and health services as a whole can increase our satisfaction of the 

patient. 

 

Keyword: patient satisfaction, quality of service, price, facilities 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia bisnis saat ini mengalami pertumbuhan  yang sangat 

pesat, baik bisnis yang bergerak di bidang manufaktur maupun jasa. Masyarakat 

pun sekarang mulai menyadari betapa  berharganya kesehatan karena mengetahui 

biaya beberapa layanan jasa kesehatan cukup mahal, apalagi sekarang banyak 

bermunculan jenis penyakit baru yang mengancam kesehatan  masyarakat. 

Kesadaran masyarakat yang semakin meningkat terhadap pentingnya  arti 

kesehatan, maka jasa pelayanan kesehatan menjadi sangat dibutuhkan.  

Meningkatnya kondisi sosial ekonomi masyarakat, maka berpengaruh juga 

dengan pola pikir masyarakat yang semakin kritis terhadap hal-hal yang sangat 

vital. Untuk dapat memperoleh keunggulan dalam persaingan maka setiap 

perusahaaan harus mampu memenuhi kepuasan pelanggannya, dengan strategi 

yang sesuai dengan jasa yang ia tawarkan. Adapun kepuasan pelanggan dapat 

dipenuhi perusahaan salah satunya melalui pelayanannya. 

Menurut Randy Pelle “Masyarakat  mulai  memasukkan  kebutuhan-

kebutuhan  baru  sebagai  kebutuhan  dasar kualitas layanan. Salah satu kebutuhan 

tersebut diantaranya adalah kebutuhan akan pelayanan kesehatan, karena 

kesehatan merupakan  salah satu kebutuhan hidup yang sangat penting dalam  

menunjang aktifitas  sehari-hari”. 

Klinik Anggra Medika merupakan salah satu penyedia jasa pelayanan 

kesehatan yang berada di daerah Tangerang.  Klinik  Anggra Medika membuka 



layanan kesehatan selama 24 jam atau dengan kata lain bahwa dokter jaga yang 

bertugas selalu berada di klinik kapanpun dibutuhkan oleh pasien yang 

membutuhkan penanganan medis. Hal ini untuk mengantisipasi keadaan dimana 

penyakit dapat menyerang seseorang dengan tiba-tiba, kapanpun tanpa bisa 

diprediksi. Jika seseorang terserang penyakit yang datang tanpa kompromi mereka 

tidak dapat lagi menunda atau mengesampingkan jasa pelayanan kesehatan.  

Apalagi  bila penyakitnya memerlukan penanganan medis dengan segera, maka 

seseorang mau tidak mau akan mendatangi tempat-tempat pelayanan kesehatan 

atau dengan memanggil dokter datang ke rumah untuk mendapatkan penanganan 

medis secepatnya. Fasilitas tersebut diberikan Klinik Anggra Medika kepada 

masyarakat untuk mempermudah masyarakat apabila membutuhkan jasa Klinik 

Anggra Medika  dengan  segera. Sehingga kapanpun masyarakat membutuhkan, 

Klinik Anggra Medika akan siap melayaninya. Hal ini menunjukkan bahwa 

fasilitas merupakan sarana maupun prasarana yang penting dalam usaha 

meningkatkan kepuasan seperti memberi kemudahan, memenuhi kebutuhan dan 

kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas yang disediakan  sesuai dengan 

kebutuhan, maka konsumen akan merasa puas.  

Menurut Mongkaren Steffi (2013:494)” Fasilitas merupakan segala 

sesuatu yang sengaja disediakan oleh penyedia jasa untuk dipakai serta dinikmati 

oleh konsumen yang bertujuan memberikan tingkat kepuasan yang maksimal”.  

Klinik Anggra Medika sebagai salah satu penyedia jasa pelayanan 

kesehatan tidak terlepas dari persaingan dengan sesama penyedia jasa pelayanan 

kesehatan lainnya yang semakin hari semakin bertambah. Maka dari itu,  Klinik  

Anggra Medika  harus  selalu  berusaha  meningkatkan  kualitas  pelayanan  yang  



berorientasi kepada kepuasan pelanggan agar dapat bersaing secara sehat dengan 

klinik kesehatan yang lainnya dengan cara selalu berusaha memberikan  produk  

dengan kualitas yang lebih baik, harga bersaing, penyerahan produk lebih cepat 

dan  pelayanan  yang  lebih  baik  dari pada pesaingnya.   

 

1.2 Identifikasi Permasalahan 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka identifikasi 

masalahnya adalah sebagai berikut: 

1 Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap peningkatan kepuasan 

pasien pada Klinik Anggra Medika? 

2 Bagaimana  pengaruh  harga  terhadap  peningkatan kepuasan  pasien pada 

Klinik Anggra Medika? 

3 Bagaimana  pengaruh  fasilitas  terhadap  peningkatan kepuasan  pasien 

pada Klinik Anggra Medika? 

 

1.3 Maksud dan Tujuan 

Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka maksud dari penelitian ini 

adalah : 

a. Mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan Klinik Anggra 

Medika 

b. Mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap harga Klinik Anggra 

Medika 

c. Mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap fasilitas Klinik Anggra 

Medika 



d. Mengetahui tingkat kepentingan berbagai faktor (kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, perhatian dan wujud / penampilan pelayanan) dalam 

mempengaruhi kepuasan pasien Klinik Anggra Medika terhadap 

pelayanan dokter 

Sedangkan tujuan dari penulisan ini adalah sebagai salah satu syarat 

kelulusan program Strata Satu (SI) untuk program studi Sistem Informasi pada 

Sekolah Manajemen Informatika dan Komputer (STMIK) Nusa Mandiri Jakarta. 

 

1.4 Metode Penelitian 

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapat 

informasi dengan tujuan dan kegunaan tertentu.disini peneliti menggunakan 

metode kolerasional. Metode pengumpulan data yang diambil adalah metode 

angket atau disebut juga metode kuesioner.  

Metode pengumpulan data ini meliputi:  

a. Observasi 

Observasi yaitu suatu metode yang dilakukan oleh penulis dengan 

melakukan penelitian langsung ke lapangan yang dilakukan secara terarah 

dan sistematis didalam melakukan pengumpulan data dalam penelitian. 

b. Wawancara (Interview) 

Merupakan  bentuk  pengumpulan  data  yang  paling  sering  digunakan. 

Wawancara  dilakukan  dengan  mengajukan  pertanyaan  secara  langsung 

Kepada pengelola dan pasien Klinik Anggra Medika 

c. Kuesioner 

Tehnik  pengumpulan  data  yang  dilakukan  dengan  memberikan  daftar  



pertanyaan  untuk  diisi  oleh  responden  yaitu  pasien  Klinik Anggra 

Medika 

d. Studi pustaka  

Studi kepustakaan digunakan sebagai menunjang landasan teori yang ada 

dalam penulisan skripsi ini agar diperoleh hasil yang optimal. Studi 

kepustakaan dilakukan untuk mengumpulkan data atau keterangan dengan 

cara membaca berbagai macam buku literatur maupun artikel yang ditulis 

oleh para ahli yang berhubungan dengan masalah yang diteliti untuk 

mendapatkan landasan serta pengertian secara teoritis dan mendalam. 

 

1.5 Ruang Lingkup 

Ruang lingkup ini terbatas pada pembahasan mengukur tingkat kepuasan 

pasien dalam pelayanan jasa kesehatan klinik yang meliputi dimensi kualitas 

pelayanan, harga dan fasilitas yang disediakan. Teknik analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda. 

 

1.6 Hipotesis 

Hipotesis merupakan suatu proporsi atau anggapan yang mungkin benar, 

dan sering digunakan sebagai dasar pembuatan keputusan atau pemecahan 

persoalan ataupun untuk dasar penelitian lebih lanjut. Adapun hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:   

H0. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 

pada Klinik Anggra Medika 



H1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien pada 

Klinik Anggra Medika 

H0. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien pada Klinik 

Anggra Medika. 

H1. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien pada Klinik 

Anggra Medika. 

H0. Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien pada 

Klinik Anggra Medika. 

H1. Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien pada Klinik 

Anggra Medika.  

  



BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1.  Tinjauan Pustaka 

Bab ini memberikan landasan teoritis mengenai tingkat kepuasan 

terhadap kualitas pelayanan, harga dan fasilitas terhadap jasa kesehatan klinik. 

 

A. Pengertian Jasa 

Menurut Kotler dalam Moha dan Sjendry (2016:577) mengungkapkan 

bahwa “Jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak 

ke pihak lain yang  secara  prinsip  tidak  berwujud  dan  tidak  menyebabkan  

perpindahan  kepemilikan”.  Produksi  jasa  dapat terikat  atau  tidak  terikat  pada  

satu  produk  fisik. Jadi  dapat  disimpulkan  bahwa  jasa merupakan  keseluruhan  

aktivitas  ekonomi  yang  ditawarkan  oleh  perusahaan  kepada  konsumen,  yang  

pada dasarnya  bersifat  intangible  (tidak  berwujud  fisik),  tidak  mengakibatkan  

kepemilikan  apapun  yang  tujuannya adalah untuk memberikan kepuasan bagi 

konsumen. 

 

B. Kualitas pelayanan 

Menurut Pujawan dalam Moha dan Sjendry (2016:576) “Kualitas 

pelayanan (service quality) sebagai hasil persepsi dan perbandingan antara 

harapan pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan yang terdapat 2 faktor utama 

yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service (pengalaman yang 

diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang diterima)”.  



Goetsch dan Davis dalam Sugiyono (2015:320) mendefinisikan kualitas 

merupakan pernyataan yang dinamis yang terkait dengan produk, pelayanan, 

orang, proses dan lingkungan yang dapat memenuhi atau melebihi yang 

diharapkan. Ishikawa dalam Sugiono (2015:320) mendefinisikan kualitas 

merupakan konsep yang luas yang bukan hanya kualitas produk, tetapi juga 

kualitas orang, proses kerja, dan setiap aspek dari organisasi. Kualitas jasa 

fokusnya pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan  pelanggan serta 

ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Tjiptono dalam 

Moha dan Sjendry (2016:577)  menyatakan “Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang  diharapakan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Jadi dapat diambil kesimpulan segala 

bentuk aktifitas yang  dilakukan oleh perusahaan harus sesuai dengan ekspetasi 

serta meningkatkan keunggulan suatu pelayanan untuk memenuhi keinginan dan 

harapan serta kepuasan pelanggan. 

 

C. Harga  

Menurut Kotler dan Amstrong  dalam Haryanto (2013:753) berpendapat 

bahwa “Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan suatu produk atau jasa 

tersebut”. Produk dengan mutu jelek, harga yang mahal, penyerahan  produk  

yang  lambat  dapat  membuat  pelanggan  tidak  puas. Hal itu menunjukkan 

bahwa harga merupakan salah satu penyebab ketidakpuasan para pelanggan. 

Tjiptono dalam Haryanto (2013:753) mendefinisikan “Harga dari dua sudut  

pandang,  yaitu  dari  sudut  pandang  pemasaran,  harga  merupakan  satuan  

moneter  atau  ukuran  lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang 



ditukarkan agar memperoleh   hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang 

atau jasa”. Sementar itu, dari sudut pandang konsumen, harga seringkali 

digunakan sebagai indicator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan 

manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa. Nilai dapat didefinisikan 

sebagai rasio antara manfaat yang dirasakan terhadap harga. 

Alasan ekonomis akan menunjukkan bahwa harga yang rendah atau harga 

yang selalu berkompetisi merupakan salah satu pemicu penting untuk 

meningkatkan kinerja pemasaran, tetapi alas an psikologis dapat menunjukkan 

bahwa  harga  justru  merupakan  indicator  kualitas dank  arena  itu dirancang 

sebagai  salah  satu  instrument penjualan sekaligus sebagai instrument kompetisi 

yang menentukan. 

Beberapa definisi harga sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa harga 

adalah suatu uang yang ditentukan oleh perusahaan sebagai imbalan barang atau 

jasa yang diperdagangkan dan sesuatu yang lain yang diadakan suatu perusahaan 

guna memuaskan keinginan pelanggan. Adanya kesesuaian antara harga dan 

produk atau jasa dapat membuat kepuasan bagi pelanggan. Jika pelanggan tidak 

puas, maka akan meninggalkan perusahaan yang akan  menyebabkan  penurunan  

penjualan  dan  selanjutnya  akan menurunkan  laba  bahkan  kerugian  bagi 

perusahaan. 

Kesuksesan  pemasaran  suatu  barang  atau  jasa,  setiap  perusahaan  

harus  menetapkan  harganya  secara tepat. Sekurang-kurangnya  ada tiga pihak  

yang  harus menjadi dasar pertimbangannya bagi perusahaan dalam menetapkan 

harga yaitu konsumen, perusahaan yang bersangkutan, dan pesaing. Perusahaan 

memperhatikan apa yang diinginkan konsumen, yaitu membayar harga yang 



sepadan dengan nilai yang diperoleh  (Value of money). Sementara  yang  

diinginkan  perusahaan  adalah  mendapatkan  laba  maksimal  mungkin,  dengan  

memperhatikan penetapan  harga  yang  dilakukan  pesaing.  Jika  harga  yang  

ditetapkan  oleh  sebuah  perusahaan  tidak  sesuai dengan manfaat produk, maka 

hal itu dapat menurunkan tingkat kepuasan pelanggan dan sebaliknya jika harga 

yang  ditetapkan  oleh  sebuah  perusahaan  sesuai  dengan  manfaat  yang  

diterima  maka  akan  meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Biasanya para pemasar menetapkan harga untuk kombinasi sebagai berikut: 

a.  Barang/jasa spesifik yang menjadi obyek transaksi 

b.  Sejumlah layanan pelengkap 

c.  Manfaat pemuasan kebutuhan yang diberikan produk bersangkutan 

Berdasarkan pengertian-pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

harga  adalah sejumlah uang yang dikeluarkan atau dibayarkan oleh konsumen 

untuk mendapatkan manfaat dari produk yang dibeli tersebut. 

 

D. Fasilitas  

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang memudahkan konsumen dalam 

menggunakan jasa perusahaan tersebut. Fasilitas merupakan segala sesuatu yang 

memudahkan konsumen dalam usaha yang bergerak dibidang jasa, maka segala 

fasilitas yang ada yaitu kondisi fasilitas, kelengkapan, desain interior dan 

eksterior serta kebersihan fasilitas harus diperhatikan terutama yang berkaitan erat 

dengan apa yang dirasakan atau didapat  konsumen secara  langsung. Menurut 

Kotler  & Keller  dalam Haryanto (2013:752) mendefinisikan “Fasilitas  yaitu  



segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa 

untuk mendukung kenyamanan konsumen”. 

 

E. Kepuasan Pasien  

Dari keseluruhan kegiatan  yang  dilakukan  oleh  sebuah  perusahaan,  

pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh  pelanggan  

mengenai kepuasan yang  dirasakan. Kepuasan  yang  sesungguhnya  dirasakan  

pelanggan sebenarnya adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas yang 

diberikan. Ishikawa dalam Sugiono (2015:320) mendefinisikan kualitas dan 

kepuasan pelanggan merupakan hal yang sama, karena bila pelanggan 

mendapatkan kualitas barang atau jasa maka akan memperoleh kepuasan. Di 

dalam mengevaluasi kualitas  suatu  produk  atau  jasa,  pelanggan  akan  menilai  

berbagai atribut (dimensi kualitas pelayanan dan dimensi kualitas produk). 

Pada dasarnya tujuan dari perusahaan jasa adalah untuk menciptakan 

kepuasan konsumen. Assauri dalam Moha dan Sjendry (2016:577) menyatakan 

kepuasan pelanggan merupakan suatu indicator ke depan akan keberhasilan bisnis 

perusahaan, yang mengukur bagaimana baiknya tanggapan pelanggan terhadap 

masa depan bisnis perusahaan. Terciptanya kepuasan konsumen dapat 

memberikan beberapa manfaat  antara lain hubungan yang harmonis antara 

pelanggan dan perusahaan yang akan  memberikan dasar yang baik bagi 

pembelian ulang dan membentuk suatu rekomendasi  dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan perusahaan. 

 

 



F. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda adalah suatu metode statistic umum yang 

digunakan untuk meneliti hubungan antara sebuah variabel dependen dengan 

beberapa variabel idependen. Rangkuti dalam Moha dan Sjendry (2016:579). 

Dalam  penelitian  ini  analisis  regresi  linier  berganda  yang  digunakan sebagai 

berikut: 

Y = a+b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

Keterangan : 

Y  = Kepuasan Pasien  

a  = konstanta regresi linier berganda 

b1  = koefisien untuk variabel kualitas pelayanan  

b2  = koefisien untuk variabel harga 

b3  = koefisien untuk variabel fasilitas 

X1  = variabel kualitas pelayanan 

X2  = variabel Harga 

X3  = variabel Fasilitas 

e    = error (variable bebas lain diluar model regresi) 

 

G. Definisi SPSS 

Menurut wahana komputer (2014:2) “SPSS adalah paket software yang 

digunakan untuk menganalisa statistic”. Awalnya dikembangkan oleh SPSS inc. 

Sebelum akhirnya diakui oleh IBM pada tahun 2009. 

Versi terakhir memiliki nama resmi IBM SPSS statistics. Selain produk 

SPSSnya, ada juga software dari IBM yang berkaitan dengan SPSS, seperti untuk 



survey authoring dan deployment (IBM SPSS Data coletion), data mining (IBM 

SPSS Modeler), dan analisis teks serta deployment. 

SPSS sendiri memiliki singkatan Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS). Dari nama ini, kelihatan bahwa awalnya software ini digunakan 

untuk semua ilmu, termasuk ilmu teknik dan marketing. Beberapa fitur statistik 

yang didukung oleh SPSS adalah: 

1. Statistik Deskriptif : Cross tabulation, frequencies, descriptive, explore, 

descriptive ratio statistics. 

2. Statistik bivariat : Means, T-test, ANOVA, Correlation, dan 

nonparametric test. 

3. Predikat untuk hasil hasil numerik : Linear Regression. 

4. Prediksi untuk identifikasi kelompok :  Factor analy sis, dan discriminant. 

 

Fitur-fitur diatas dapat diakses menggunakan menu pull down atau dapat 

diprogram dengan sintaksis khusus menggunakan bahasa 4GL proprietary. 

Pemprograman dengan sintaksis ini memiliki keuntungan mudah diulangi 

sehingga dapat digunakan berulang kali. SPSS memungkinkan penanganan 

manipulasi data kompleks dan memudahkan analisanya.  

 

 

 

 

 

 



2.2.  Penelitian Terkait 

Dalam penelitian Cristianty, Tjitrosantoso dan Bodhi (2016) yang berjudul 

Analisis kepuasan pasien rawat jalan dalam pelayanan kefarmasian di instalasi 

farmasi RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Pelayanan instalasi farmasi yang 

bermutu adalah pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap pemakaian  

jasa  pelayanan  sesuai  dengan  tingkat  kepuasan  pasien  atau  konsumen, serta 

penyelenggarannya sesuai dengan kode etik dan standar pelayanan yang telah 

ditetapkan, karena 25% kesembuhan  pasien  diharapkan  diperoleh  dari  

kenyamanan  serta  baiknya  pelayanan  apotek, sedangkan  75%  berasal  dari  

obat  yang  digunakan  pasien. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan kefarmasian di Instalasi Farmasi 

RSUP Prof. Dr. R. D. Kandou Manado. Tingkat kepuasan diukur menggunakan 

model  SERVQUAL (Service Quality)  dengan  teknik  incidental  sampling  pada  

seluruh  pasien  rawat  jalan  RSUP  Prof.  Dr.  R.  D. Kandou Manado. Hasil 

penelitian menyatakan bahwa  analisis  Gap  dimensi yang mempunyai tingkat 

kepuasan tertinggi  secara berturut-turut yaitu tangible, assurance,  

responsiveness dan emphaty, dan terakhir reliability. Untuk  atribut/pertanyaan  

yang  mempunyai  tingkat  kepuasan  tertinggi  adalah petugas  apotek  berpakaian  

bersih  dan  rapi,  dan  mempunyai  tingkat  kepuasan  terendah  adalah kecepatan 

waktu pelayanan obat. Hasil analisis diagram Kartesius  atribut/pertanyaan 

kualitas layanan terbanyak  yaitu  kategori  D,  selanjutnya  B,  A,  dan  terakhir  

C,  dimana  hal  ini  menunjukkan  tingkat kepuasan pelanggan Instalasi Farmasi 

Rawat Jalan di RSUP Prof. Dr. R. D Kandou sudah baik. 

 

Dalam penelitian Ulfa, dkk (2011) yang berjudul Pengaruh Bauran 

Pemasaran (Marketing Mix) Terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Rawat Jalan 

Di Rumah Sakit Bina Sehat Jember. Jember mengetahui pengaruh bersama-sama 

bauran pemasaran terhadap keputusan menggunakan jasa rawat jalan di Rumah 

Sakit Bina Sehat Jember serta mengetahui pengaruh secara parsial bauran 

pemasaran terhadap keputusan menggunakan jasa rawat jalan di Rumah Sakit 

Bina Sehat Jember. Penelitian dilakukan survey analitik (non eksperimental) 

dengan pendekatan cross sectional pada 80 pasien di Poliklinik rawat jalan rumah 

sakit Bina Sehat Jember, pengambilan sampel secara  purposive sampling. 

Variabel bebasnya adalah Produk/product, harga/price, Tempat/place, 

Promosi/promotion, Petugas/people, Proses/process dan Sarana/physical evidence, 

variabel tergantungnya adalah keputusan menggunakan jasa rawat jalan di Rumah 

Sakit Bina Sehat Jember, yang diukur dengan instrumen kuesioner. Penelitian 

dilakukan di Poliklinik rawat jalan rumah sakit Bina Sehat Jember. Sebelum 

digunakan, kuesioner yang merupakan instrumen penelitian ini dilakukan 

pengujian terlebih dahulu validitas dan reliabilitasnya. Pengujian terhadap 

validitas instrumen tersebut menggunakan korelasi product moment dan uji 

reliabilitas menggunakan metode alpha cronbach. Data dianalisis menggunakan 

uji analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa bauran 

pemasaran secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

menggunakan jasa rawat jalan di rumah sakit Bina Sehat Jember. R² sebesar 0,809 

bahwa kemampuan variabel independen Produk (X1), Tarif (X2), Tempat (X3), 



Promosi (X4), Petugas (X5), Proses (X6) dan Sarana (X7) untuk mejelaskan 

variasi pada variabel dependenKeputusan Menggunakan Jasa Rawat Jalan (Y) 

adalah sebesar 80,9%. Selebihnya, yaitu 19,1% dijelaskan  oleh variabel bebas 

yang lain yang tidak diteliti. Secara parsial variabel poduk, tempat, promosi, 

petugas dan sarana berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 

menggunakan jasa rawat jalan rumah sakit Bina Sehat, sedangan variabel tarif dan 

proses tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan menggunakan jasa. 

Variabel bebas yang paling dominan memberikan pengaruh terhadap keputusan 

menggunakan jasa rawat jalan (Y) yaitu Produk (X1) sebesar 29,94% sedangkan 

pengaruh berikutnya secara berurutan adalah Sarana (X7) sebesar 18,77%, 

Tempat (X3) 14,76%, Promosi (X4) 12,10%, Petugas (X5) 9,72%, Proses (X6) 

3,94%  dan Tarif (X2) 0,55%. 

 

2.3. Tinjauan Organisasi/Objek Penelitian 

A. Sejarah Perusahaan 

Klinik Anggra Medika adalah salah satu bentuk usaha yang bergerak di 

bidang kesehatan yang memberikan pelayanan dengan dokter umum dan 

karyawan yang memberikan manfaat dilingkungan masyarakat. Awal berdirinya 

Klinik Anggra Medika pada tahun 1993 yang lalu , di Jl. Hayam Wuruk Kota 

Tangerang. Klinik  Anggra Medika membuka layanan kesehatan selama 24 jam 

atau dengan kata lain bahwa dokter jaga yang bertugas selalu berada di klinik 

kapanpun dibutuhkan oleh pasien yang membutuhkan penanganan medis. 

 

B. Struktur Organisasi Klinik Anggra Medika 

Struktur organisasi adalah bagan organisasi, suatu bagan usaha yang 

merupakan perwujudan hubungan antara fungsi-fungsi dalam suatu organisasi. 

Wewenang dan tanggung jawab setiap bidang dan sub-sub bagiannya dalam 

menjalankan tugasnya, hal ini bermanfaat bagi para karyawan untuk bekerja 

sesuai dengan tugasnya dan tanggung jawab masing-masing sehingga terhindar 

dari kesalahan. 



Sumber : Klinik Anggra Medika 2016 

Gambar II.I 

StrukturOrganisasi Klinik Anggra Medika 

 

1. Pimpinan Klinik 

Memberikan arahan dan mengawasi segala peraturan-peraturan yang 

berhubungan dengan manajemen pengelola klinik. Memberikan keputusan 

dalam segala hal yang berhubungan dengan yayasan. Bertanggung jawab 

dalam melaksanakan kegiatan operasional harian klinik dan memajukan 

klinik yang dikelolanya. 

2. Dokter 

Memberikan layanan medis kepada pasien. 

3. Petugas Administrasi 

Melayani dan mencatat pendaftaran pasien serta membuat laporan untuk 

pimpinan klinik. 

4. Petugas Apotik 



Menerima resep dari dokter dan menyiapkan obat buat para pasien. 

 

C. Visi dan Misi Klinik Anggra Medika 

Visi Klinik Anggra menjadi klinik yang ternama dalam pelayanan 

kesehatan di wilayah Tangerang dan menjadikan klinik Anggra Medika sebagai 

klinik pilihan dan kepercayaan masyarakat. 

Misi Klinik Anggra Medika memberikan pelayanan yang baik dan 

bermutu melalui SDM yang profesional didasari kasih dan pengabdian kepada 

sesama. 

  



BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Tahapan Penelitian 

Dalam penyusunan skripsi ini, di perlukan beberapa langkah untuk 

mencapai tujuan yang telah di tetapkan sebelumnya. Adapun langkah langkah 

penyusunan skripsi yang di lakukan di tujukan pada gambar III.1 

Identifikasi Masalah

Tinjauan Pustaka

Pengembangan

Pengumpulan Data

Data Primer dan Data Sekunder

Analisa Deskriptif

Pembahasan

Kesimpulan dan Saran

Pengolahan Data Dengan 

· Uji Validitas dan Reliabilitas

· Analisa Regresi

· Uji Normalisasi

START

END
 

Gambar III.1. Flowchart 

Langkah-Langkah Penilitian 



Penjelasan Tahapan Penelitian  

1. Identifikasi masalah 

Melakukan identifikasi pada suatu masalah merupakan tahap awal pada 

proses penelitian. Tahap ini dibangun berdasarkan rumusan masalah yangg 

didasari atas latar belakang masalah. Masalah yang ditemukan adalah 

bagaimana menganalisis tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan, 

harga, dan fasilitas pada klinik menggunakan metode Regresi Linier 

Berganda. 

2. Tinjauan Pustaka 

Memberikan landasan teoritis mengenai tingkat kepuasan terhadap kualitas 

pelayanan, harga dan fasilitas terhadap jasa kesehatan klinik. 

3. Pengembangan 

Mengolah data dengan metode Regresi Linier Berganda, analisis regresi 

linier berganda adalah suatu metode statistik umum yang digunakan untuk 

meneliti hubungan antara sebuah variabel dependen dengan beberapa 

variabel independen. 

4. Pengumpulan Data 

Tahap ini merupakan cara mengumpulkan data yang di lakukan dengan 

cara memberikan kueisoner terhadap responden. Jumlah kueisoner yang di 

sebarkan menggunakan metode papper based Sebanyak 60 buah di 

tunjukan khusus para responden. 

 

 

 



5. Data Penelitian  

Dalam penelitian ini  data yang di butuhkan di bagi menjadi 2 yaitu, 

pengisian kuesioner oleh pasien Klinik Anggra Medika atau responden 

untuk mendapatkan data primer, sedangkan untuk data sekunder berasal 

dari studi literatur, studi pustaka, internet dan berbagai sumber lainnya. 

6. Analisa Deskriptif 

Dalam penelitian ini melakukan analisis deskriptif untuk menggambarkan 

deskripsi objek yang diteliti, analisis deskriptif ini hanya digunakan untuk 

mengolah dan menyajikan data tanpa mengambil keputusan. 

7. Hasil analisa data 

Setelah tahap analisis data dengan menggunakan metode analisis regresi 

linier berganda, di hasilkan suatu hasil analisis yang merupakan hasil dari 

suatu proses penelitian yang di lakukan. 

8. Kesimpulan dan saran 

Kesimpulan merupakan tahapan akhir dari uraian proses penelitian dengan 

menyimpulkan permasalahan yang ada. 

 

3.2. Instrumen Penelitian 

Ada beberapa jenis instrumen yang biasa digunakan dalam penelitian, 

yaitu: 

A. Angket atau Kuesioner 

Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk 

memperoleh informasi dari responden dalam arti laporan tentang 

pribadinya, atau hal-hal yang diketahui. 



B. Observasi  

Observasi adalah mengadakan pengamatan secara langsung, observasi 

dapat melakukan dengan tes, kuesioner, ragam gambar, dan rekam suara. 

Pedoman observasi berisi sebuah daftar jenis kegiatan yang mungkin 

timbul dan akan diamati. 

C. Skala Bertingkat 

Skala bertingkat adalah suatu ukuran subyektif yang dibuat berskala. 

Walaupun skala bertingkat ini menghasilkan data yang kasar, tetapi cukup 

memberikan informasi tertentu tentang program atau orang. Instrumen ini 

dapat dengan mudah memberikan gambaran penampilan, terutama 

penampilan didalam orang menjalankan tugas, yang menunjukan frekuensi 

munculnya sifat-sifat. Didalam menyusun skala, yang perlu diperhatikan 

adalah bagaimana menentukan variabel skala. Apa yang ditanyakan harus 

apa yang diamati responden. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini berbentuk kuesioner, 

dengan jumlah variabel sebanyak empat variabel. Variabel (X1) kualitas pelayanan 

dengan 5 pertanyaan, (X2) harga dengan 3 pertanyaan, (X3) fasilitas dengan 2 

pertanyaan dan (Y) tingkat kepuasan pasien dengan 5 pertanyaan, total semua 

pertanyaan dari 4 variabael ada 15 pertanyaan. Sedangkan skala pengukuran 

instrument yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert untuk 

mengukur persepsi seseorang terhadap sesuatu. Jawaban setiap item instrument 

yang menggunakan skala Likert mempunyai gradiasi dari sangat positif sampai 

sangat negative. Jawaban dari setiap item instrument diberi nilai sebagai berikut: 

 



Nilai Kategori 

5 Sangat Setuju 

4 Setuju 

3 Netral 

2 Tidak Setuju 

1 Sangat Tidak Setuju 

 

Tabel III.I. 

Nilai Tiap Indikator Menurut Likert 

Berdasarkan tabel di atas, nilai 5 merupakan nilai tertinggi dimana 

kategorinya yaitu sangat setuju. sedangkan, nilai 4 adalah setuju, nilai 3 adalah 

Netral, nilai 2 adalah tidak setuju, dan nilai 1 merupakan nilai terendah dengan 

kategori sangat tidak setuju. 

 

3.3. Metode Pengumpulan Data, Populasi dan Sampel Penelitian 

Teknik pengambilan data dilakukan dengan cara observasi langsung, dan 

penyebaran kuesioner untuk mendapatkan data primer, sedangkan untuk data 

sekunder berasal dari studi pustaka. Metode pemilihan sampel yang digunakan 

yaitu metode random sampling, responden tersebut adalah pasien klinik Anggra 

Medika. Jumlah responden dalam penelitian ini ditentukan dengan rumus Slovin 

dalam Riduwan (2005:65) sebagai berikut: 

  
 

       
 

 

 



Keterangan: 

n = Jumlah sampel 

N = Ukuran Populasi 

E = Presentasi kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan sampel yang masih 

bisa ditolelir 10% 

Dari data yang didapat di Klinik Anggra Medika dalam dua bulan terakhir 

sebelum dilakukan penelitian terdapat pasien sebanyak 150, maka dalam 

penelitian ini menggunakan populasi  sebanyak 150, sehingga diperoleh sampel 

sejumlah: 

  
   

             
 

  
   

             
 

  
   

       
 

  
   

   
 

     

3.4. Metode Analisis Data 

A. Analisis Deskriptif 

Dalam penelitian ini melakukan analisis deskriptif untuk menggambarkan 

deskripsi objek yang diteliti, analisis deskriptif ini hanya digunakan untuk 

mengolah dan menyajikan data tanpa mengambil keputusan. Analisa deskriptif 

dilakukan dengan skala Likert. Penelitian menggunakan skala Likert dalam 

melakukan pengukuran masing-masing variabel bebas, dimana metode ini 

digunakan untuk mengukur setiap sikap dengan menyatakan setuju dan ketidak 



setujuan terhadap subjek. Pada umumnya skala Likert menggunakan 5 angka 

penilaian dimana angka 1 menunjukan nilai terendah dan angka 5 menunjukan 

nilai tertinggi. Bila sampel yang dipakai sebanyak 67 responden dan banyaknya 

alternatif jumlah jawaban berjumlah 5 (Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju,Netral, 

Setuju, Sangat Setuju) maka: 

1. Skor terendah = Bobot terendah x jumlah sampel 

= 1 x 60 = 60 

2. Skor tertinggi = Bobot tertinggi x jumlah sampel 

= 5 x 60 = 300 

Sedangkan untuk menentukan rentang skala menggunakan rumus: 

    
      

 
  

Dimana: 

RS = rentang skala  

n   = jumlah sempel 

m  = jumlah alternatif jawaban tiap item 

maka akan menjadi: 

    
       

 
  

     = 48 

Sehingga akan terbentuklah tabel rentang skala sebagai berikut: 

 

 

 

 



Tabel III.2 

Rentang Penilaian Skala 

No Rentang Skala 

1 60-108 

2 109-156 

3 157-204 

4 205-252 

5 253-300 

Berdasarkan tabel diatas rata-rata penilaian dari keseluruhan variabel dapat 

diklasifikasikan ke dalam 2 kategori yaitu: 

1. 60-204  : Rendah 

2. 205-300 : Tinggi 

 

B. Uji Validitas 

Pengujuan validitas dimaksudkan untuk mengetahui sejauh mana alat 

pengukur (instrument) mengukur apa yang diukur. Pengujuan validitas digunakan 

untuk menghitung nilai korelasi (r) antara data masing-masing pertanyaan dengan 

skor total. Teknik yang dipakai untuk menguji validitas kuesioner adalah teknik 

product moment pearson. Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan bantuan Statistical Product and Service Solution (SPSS) versi 16.0. 

C. Uji Reliabilitas 

Ujii reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah 

alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika 

pengukuran tersebut diulang. Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan 

teknik Cronbach’s Alpha yaitu perhitungan yang dilakukan dengan menghitung 



rata-rata interkorelasi diantara butir-butir pernyataan dalam kuesioner, variabel 

dikatakan reliabel jika nilai Alphanya (α) lebih dari 0,7. Apabila koefisien 

reliabilitas instrument yang dihasilkan lebih besar berarti instrumen tersebut 

memiliki realibilitas yang cukup baik dan hasil uji yang dilakukan dengan 

menggunakan bantuan software SPSS versi 16.0 for windows menunjukan bahwa 

peubah tersebut bersifat sangat reliabel. 

Untuk menentukan relibilitas menggunakan rumus Alpha Cronbach 

sebagai berikut : 

 
    [

 
   

]
[  

∑  
   

  
 ] 

Keterangan :  

n = Jumlah item pertanyaan 

∑  
  = Jumlah varians semua item 

  
  = Jumlah skor total varians semua item 

D. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui normalitas data yang dimiliki. 

Langkah awal yang harus dilakukan adalah menentukan hipotesis pengujian, dan 

penetapan standar error atau taraf kesalahan (α= 0,01,0,05 atau 0,1). Pengujian ini 

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov yang dilakukan dengan program SPSS 

versi 16.0. 

 

3.5 Analisis Regresi Linier Berganda 

Penelitian menggunakan metode analisis regresi linier berganda dengan 

program SPSS versi 16.0. Metode ini digunakan untuk mengetahui tingkat 



kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan, harga dan fasilitas pada Klinik 

Anggra Medika. Adapun formula untuk metode Analisis Regresi Linier Berganda 

menurut Rangkuti dalam Moha dan Sjendry (2016:579): 

Y = a+b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

Keterangan : 

Y  = Kepuasan Pasien  

a  = konstanta regresi linier berganda 

b1  = koefisien untuk variabel kualitas pelayanan  

b2  = koefisien untuk variabel harga 

b3  = koefisien untuk variabel fasilitas 

X1  = variabel kualitas pelayanan 

X2  = variabel Harga 

X3  = variabel Fasilitas 

e    = error (variable bebas lain diluar model regresi) 

Untuk memperoleh model regresi linier berganda yang terbaik maka 

model regresi yang diajukan perlu dilakukan uji hipotesis sebagai berikut: 

 

 

A. Uji T 

Dalam penelitian ini menggunakan uji t, yaitu untuk menguji variabel 

bebas atau independen (X) secara satu persatu ada atau tidaknya pengaruh 

terhadap variabel terikat/dependen (Y). Langkah-langkahnya sebagai berikut: 

1. Menentukan formasi H0 dan H1 



H0 : bi = 0, berarti variabel independen bukan merupakan variabel   

penjelasan yang signifikan terhadap variabel dependen. 

Hα : bi > 0, berarti variabel tersebut merupakan penjelasan yang signifikan 

terhadap variabel dependen.  

2. Level of signifikan (α = 0.05) atau 5% 

Sampel n = jumlah sampel 

t tabel = t (α/2, n-k) 

3. Menentukan kriteria pengujian 

H0 diterima apabila t hitung > t tabel 

H1 diterima apabila t hitung > t tabel 

4. Kesimpulan 

Apabila t hitung > t tabel H0 diterima, artinya ada pengaruh 

Apabila t hitung < t tabel maka H1 diterima, artinya tidak ada pengaruh 

Untuk menentukan kriteria pengujian dengan T hitung adalah sebagai 

berikut: 

           
  

       
  

Keterangan : 

    : koefisien regresi variabel independen ke-i 

    : standar eror variabel independen ke-i 

B. Uji F 

Dalam penelitian ini juga menggunakan uji f, untuk mengetahui seberapa 

besar pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan (X1), harga (X2), 

fasilitas (X3) terhadap tingkat kepuasan pasien (Y). Langkahnya sebagai berikut: 

1. Menentukan taraf nyata (level of signifikan) 0,05 atau (5%) 



2. Menentukan derajat kebebasan (df) F tabel = 2; n-k-1. 

3. Menentukan formulasi H0 dan H1. 

H0 = β = 0 artinya tidak ada pengaruh positif yang signifikan antara 

kualitas pelayanan (X1), harga (X2), fasilitas (X3) terhadap tingkat 

kepuasan pasien (Y).  

Hα = β > 0, artinya ada pengaruh positif yang signifikan antara kualitas 

pelayanan (X1), harga (X2), fasilitas (X3) terhadap tingkat kepuasan pasien 

(Y). 

4. Keputusan/ Kesimpulan 

1. Jika F hitung > F tabel, maka hipotesa yang menyatakan ada pengaruh 

positif yang signifikan antara kualitas pelayanan (X1), harga (X2), 

fasilitas (X3) terhadap tingkat kepuasan pasien (Y) adalah diterima. 

2. Jika F hitung < F tabel, maka hipotesa yang menyatakan ada pengaruh 

positif yang signifikan antara kualitas pelayanan (X1), harga (X2), 

fasilitas (X3) terhadap tingkat kepuasan pasien (Y) adalah ditolak. 

Untuk menentukan kriteria pengujian dengan f hitung adalah sebagai 

berikut: 

F hitung = 
          

                 
 

 

Keterangan : 

Jk (reg) : jumlah kuadrat regresi 

Jk (res) : jumlah kuadrat residu  

K         : banyaknya variabel bebas yang digunakan 

n  : jumlah sampel  



C. Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien Determinasi adalah data untuk mengetahui seberapa besar 

presentase pengaruh langsung variabel bebas yang semakin deket hubungannya 

dengan variabel terikat atau dapat dikatakan bahwa penggunaan model tersebut 

bias dibenarkan. Dari koefisiensi determinasi ini (R²) dapat diperoleh suatu nilai 

untuk mengukur besarnya sumbangan dari beberapa variabel X terhadap variasi 

naik turunnya variabel Y. 

Koefisien determinasi dihitung dengan menggunakan rumus sebagai 

berikut: 

KD = r² x 100% 

 

 

  



BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini dapat dikategorikan dalam beberapa karakteristik, 

yaitu berdasarkan jenis kelamin, dan usia. Hasil tabulasi responden adalah sebagai 

berikut: 

 

a. Jenis Kelamin 

Berdasarkan data-data yang didapat dari daftar pernyataan yang dibagikan kepada 

responden, dapat dilihat dari tabel mengenai jenis kelamin dari pasien Klinik 

Anggra Medika sebagi berikut: 

Tabel IV.1 

Data Responden Menurut Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Presentasi(%) 

Laki-Laki 29 48,33 % 

Perempuan 31 51,67% 

Total Responden 60 100% 

Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian (2017) 

Berdasarkan pada tabel diatas, diketahui bahwa karakteristik responden yang 

paling dominan pada penelitian ini adalah berjenis kelamin perempuan sebanyak 

31 orang atau setara dengan 51,67 % sedangkan laki-laki sebanyak 29 orang atau 



setara dengan 48,33 % sehingga jumlah keseluruhan dari responden adalah 

sebanyak 60 orang. 

 

b. Usia  

Variatifnya responden Klinik Anggra Medika, maka akan memungkinkan 

responden juga bervariasi berdasarkan usia. Dari penelitian terhadap 60 responden 

yang diteliti, usia responden dapat ditunjukan dalam tabel berikut: 

Tabel IV.2 

Data Responden Menurut Usia 

Klasifikasi Usia Jumlah Responden Persentasi (%) 

18 - 25 Tahun 20 33,33% 

26 - 32 Tahun 14 23,33% 

33 - 39 Tahun 12 20,00% 

40 Tahun Keatas 14 23,33% 

Total Responden 60 99.99 

Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian (2017) 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa karakteristik responden dalam 

penelitian ini paling banyak berusia antara 18 - 25 tahun sebanyak 20 orang atau 

setara dengan 33,33%, sedangkan jumlah paling terkecil berusia 33 - 39 tahun 

sebanyak 12 orang atau setara dengan 20,00%. 

c. Pendidikan 

Variatifnya karakteristik responden Klinik Anggra Medika, maka akan 

memungkinkan responden juga bervariasi berdasarkan pendidikan. Dari penelitian 



terhadap 60 responden yang diteliti, pendidikan responden dapat ditunjukan dalam 

tabel berikut: 

Tabel IV.3 

Data Responden Berdasarkan Pendidikan 

Klasifikasi Pendidikan Jumlah Responden Persentasi (%) 

SMP 16 26,66 

SMA 32 53,33 

DIPLOMA 4 6,67 

SARJANA 7 11,67 

MAGISTER 1 1,67 

Total Responden 60 100% 

Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian (2017) 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa karakteristik responden dalam 

penelitian ini paling banyak dengan pendidikan SMA/Sederajat sebanyak 32 

orang atau setara dengan  53,33 % sedangkan jumlah paling terkecil yaitu dengan 

pendidikan MAGISTER sebanyak 1 orang atau setara dengan 01,66 %. 

 

 

 

 

4.2 Analisa Deskriptif 

A. Kualitas Pelayanan 

Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap variabel kualita pelayanan dapat 

dilihat pada tabel IV.4 berikut ini : 



Tabel IV.4 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualita Pelayanan 

No Pernyataan 

Jawaban Total 

Skor* SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Sikap dokter terhadap 

pasien sangat ramah 

24 30 5 1 0 257 (T) 

2 Penjelasan-penjelasan 

sehubungan tindakan medis 

yang diberikan dokter 

kepada pasien sangat mudah 

dimengerti 

19 30 13 1 0 256 (T) 

3 Sewaktu pasien 

mengutarakan keluhan 

penyakit, Dokter sangat 

perhatian dan memberikan 

motivasi untuk kesembuhan 

pasien 

7 33 18 2 0 225 (T) 

4 Sikap petugas administrasi 

sangat ramah ketika 

melayani pasien dalam 

proses pendaftaran 

5 20 26 9 0 201 (R) 

5 Prosedur penerimaan 

pasien, prosedur pembelian 

6 16 34 4 0 

 

204 (R) 



dan prosedur pembayaran 

biaya pengobatan sangat 

mudah dan cepat 

 

Jumlah 1.143 

Rata-Rata ** 228,6 (T) 

Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian (2017) 

Keterangan : 

R= 60 - 204 = Rendah 

T= 205 - 300 = Tinggi 

*   : Akumulasi frekuensi jawaban dikali skor masing-masing dan dijumlahkan 

** : Akumulasi skor total (*) semua pernyataan dibagi jumlah pernyataan 

Berdasarkan tabel IV.4 diatas dapat diketahui bahwa rata-rata keseluruhan untuk 

variabel kualitas pelayanan adalah 228,6 dan termasuk kategori tinggi. Artinya 

menurut responden pada penelitian ini kualitas pelayanan di Klinik Anggra 

Medika tingkat kepuasan pasiennya tinggi. 

 

 

 

B. Kualitas Harga 

Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap variabel kualitas harga dapat 

dilihat pada tabel IV.5 berikut ini : 

Tabel IV.5 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualita Harga 

 



No. Pernyataan 

Jawaban Total 

Skor * 

SS S N TS 

ST

S 

5 4 3 2 1 

1 Harga pengobatan di Klinik 

Anggra Medika sangat 

terjangkau 

0 19 31 10 0 189 (R) 

2 Harga obat di Klinik Anggra 

Medika terjangkau 

1 19 33 6 1 193 (R) 

Jumlah 382 

Rata-Rata ** 191 (R) 

Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian (2017) 

Berdasarkan tabel IV.5 diatas dapat diketahui bahwa rata-rata keseluruhan untuk 

variabel kualitas harga adalah 191 dan termasuk kategori rendah. Artinya menurut 

responden pada penelitian ini kualitas harga di Klinik Anggra Medika tingkat 

kepuasan pasiennya rendah. 

 

C. Kualitas Fasilitas 

Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap variabel kualitas fasilitas  dapat 

dilihat pada tabel IV.6 berikut ini : 

Tabel IV.6 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualita Fasilitas 

 

No. Pernyataan Jawaban Total 



SS S N TS 

ST

S 

Skor* 

5 4 3 2 1 

1 Kualitas kebersihan Klinik 

Anggra Medika sangat 

bersih 

3 41 16 0 0 227(T) 

2 Alat penunjang medis dan 

non medis di Klinik Anggra 

Medika sangat lengkap 

1 18 24 16 1 182 (R) 

3 Pasien merasa nyamanan 

dengan ruang tunggu pasien 

4 32 22 0 2 216 (T) 

Jumlah 625 

Rata-Rata ** 208,333 

(T) 

Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian (2017) 

Berdasarkan tabel IV.6 diatas dapat diketahui bahwa rata-rata keseluruhan untuk 

variabel kualitas fasilitas adalah 208,333 dan termasuk kategori tinggi. Artinya 

menurut responden pada penelitian ini kualitas fasilitas di Klinik Anggra Medika 

tingkat kepuasan pasiennya tinggi. 

 

D. Kepuasan Pasien 

Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap variabel kepuasan pasien  dapat 

dilihat pada tabel IV.7 berikut ini : 

Tabel IV.7 



Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pasien 

No. Pernyataan 

Pilihan Jawaban Total 

Skor * SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Pasien puas dengan harga 

yang ditetapkan oleh 

Klinik Anggra Medika 

3 27 28 2 0 211 (T) 

2 Pasien puas dengan 

fasilitas yang ada di Kinik 

Anggra Medika 

2 24 28 6 0 202 (R) 

3 Pasien puas dengan 

pelayanan dokter dan 

petugas Kinik Anggra 

Medika 

11 38 11 0 0 240 (T) 

4 Pasien puas dengan 

kebersihan ruangan 

periksa dan ruang tunggu 

Klinik Anggra Medika 

4 33 23 0 0 221 (R) 

5 Secara keseluruhan pasien 

puas dengan pengobatan 

di Kinik Anggra Medika 

12 25 23 0 0 229 (T) 

Jumlah 1.103 

Rata-Rata ** 220,6 

(T) 



Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian (2017) 

Berdasarkan tabel IV.7 diatas dapat diketahui bahwa rata-rata keseluruhan untuk 

variabel kepuasan pasien adalah 220,6 dan termasuk kategori tinggi. Artinya 

menurut responden pada penelitian ini kepuasan pasien di Klinik Anggra Medika 

tingkat kepuasan pasiennya tinggi. 

 

4.3 Hasil Penelitian  

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan metode product moment pearson, 

sedangkan uji reabilitas menggunakan cronbach’s alpha dengan alat bantu 

statistic program SPSS. 

 

 

 

A. Uji Validitas 

r hitung > r tabel = valid 

r hitung < r tabel = tidak valid 

rtabel = N = 60 = 0,25 (berdasarkan tabel distribusi nilai α = 0,05) 

Hasil pengujian validitas dilakukan dengan bantuan SPSS 6.0. Hasilnya dapat 

dilihat pada tabel IV.8 sebagai berikut: 

Tabel IV.8 

Hasil Pengujian Validitas 

                                                                 Correlations 

  pertanyaan_13 pertanyaan_14 pertanyaan_15 Total 

pertanyaan_1 Pearson Correlation .120 .221 .280
*
 .456

**
 

Sig. (2-tailed) .359 .089 .030 .000 



N 60 60 60 60 

pertanyaan_2 Pearson Correlation .143 .229 .266
*
 .403

**
 

Sig. (2-tailed) .277 .079 .040 .001 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_3 Pearson Correlation .079 .373
**
 .364

**
 .533

**
 

Sig. (2-tailed) .549 .003 .004 .000 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_4 Pearson Correlation .099 .225 .354
**
 .708

**
 

Sig. (2-tailed) .451 .084 .005 .000 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_5 Pearson Correlation .145 .097 .383
**
 .409

**
 

Sig. (2-tailed) .268 .462 .003 .001 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_6 Pearson Correlation -.041 -.006 -.172 .257
*
 

Sig. (2-tailed) .758 .962 .188 .047 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_7 Pearson Correlation .000 -.075 -.019 .303
*
 

Sig. (2-tailed) 1.000 .570 .885 .019 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_8 Pearson Correlation .207 .451
**
 .242 .405

**
 

Sig. (2-tailed) .113 .000 .062 .001 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_9 Pearson Correlation .099 .021 .260
*
 .463

**
 

Sig. (2-tailed) .453 .871 .045 .000 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_1

0 

Pearson Correlation .254
*
 .201 .121 .600

**
 

Sig. (2-tailed) .050 .124 .357 .000 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_1

1 

Pearson Correlation .043 .167 .129 .476
**
 

Sig. (2-tailed) .746 .203 .327 .000 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_1

2 

Pearson Correlation .117 .198 .283
*
 .604

**
 

Sig. (2-tailed) .374 .129 .028 .000 



N 60 60 60 60 

pertanyaan_1

3 

Pearson Correlation 1 .419
**
 .336

**
 .397

**
 

Sig. (2-tailed)  .001 .009 .002 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_1

4 

Pearson Correlation .419
**
 1 .341

**
 .504

**
 

Sig. (2-tailed) .001  .008 .000 

N 60 60 60 60 

pertanyaan_1

5 

Pearson Correlation .336
**
 .341

**
 1 .578

**
 

Sig. (2-tailed) .009 .008  .000 

N 60 60 60 60 

Total Pearson Correlation .397
**
 .504

**
 .578

**
 1 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000  

N 60 60 60 60 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).               

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).               

Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian (2017) 

Berdasarkan hasil uji validitas diatas dapat dilihat bila koefisien kolerasi sama 

dengan 0,25 atau lebih, maka instrument dinyatakan valid. Sebaliknya, bila 

kolerasi lebih kecil dari 0,25 maka instrument dinyatakan tidak valid. Terdapat 

semua item instrument dengan nilai lebih dari 0,25 sehingga instrument 

dinyatakan sudah valid. 

 

B. Uji Reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas instrument dapat dikatakan handal atau reliable (dapat 

dipercaya) jika setelah digunakan beberapa kali dapat memberikan hasil 

pengukuran yang (relative) sama. Untuk menentukan relibilitas menggunakan 

rumus Alpha Cronbach sebagai berikut : 

 
    [
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 ] 



  
  

    
 [  
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  0,742 

Perhitungan dengan menggunakan program SPSS 16.0, didapatkan hasil 0,753 

pada Cronbach’s Alpha. Mempunyai selisih 0,011 dengan perhitungan yang 

manual. 

 

 

 

Tabel IV.9 

Hasil Pengujian Reliabilitas 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.753 15 

 
Sebagaimana diperhatikan pada Tabel IV.9 di atas, hasil uji reliabilitas dapat 

dilihat dari nilai  Cronbach Alpha sebesar 0,753. Artinya, item responden pasien 

dinyatakan reliabel karena nilai r = 0,753 > rtabel  = 0,25, maka item dapat 

digunakan untuk mengukur dalam rangka pengumpulan data analisa hubungan 

Tingkat kepuasan Pasien Terhadap Kualitas Pelayanan, Harga dan Fasilitas. 

 

C. Uji Normalitas 



Salah satu uji asumsi normalitas, dimana akan menguji variabel X dan data 

variabel terikat Y pada persamaan regresi yang dihasilkan berdistribusi normal 

atau tidak berdistribusi tidak normal. 

Hasil uji regresi dikatakan tidak baik jika mempunyai data variabel bebas dan 

variabel terikat berdistribusi mendekati normal atau tidak normal sama sekali. 

Adapun hasil uji normalitas dengan SPSS 16.0 sebagai berikut:     

 

 

 

 

Tabel IV.10 

Hasil Pengujian Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  VAR00001 

N 60 

Normal Parameters
a
 Mean 53.9667 

Std. Deviation 5.03536 

Most Extreme Differences Absolute .110 

Positive .089 

Negative -.110 

Kolmogorov-Smirnov Z .851 

Asymp. Sig. (2-tailed) .464 

a. Test distribution is Normal.  



Sumber : Data Hasil Olahan Penelitian 2017 

 

Keterangan : Jika nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05, maka data berdistribusi 

normal. Dari tabel diatas nilai Asymp. Sig. 0,46 > 0,05, maka data model dapat 

dikatakan berdistribusi normal.  
 

4.4 Analisis Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan perhitungan regresi linier berganda tingkat kepuasan pasien terhadap 

kualitas pelayanan, harga dan fasilitas dengan menggunakan program SPSS versi 

16.0, maka diperoleh hasil seperti tabel IV.10 berikut ini: 

 

Tabel IV.11 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.430 2.103  3.058 .003 

Pelayanan .318 .100 .370 3.179 .002 

Harga .088 .155 .058 .568 .572 

Fasilitas .510 .160 .371 3.182 .002 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien    

Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian 2017 

Penjelasan data diatas maka didapat persamaan Regresi Linier Berganda yaitu: 

Y= 6,430 + 0,318 X1 + 0,088 X2 + 0,510 X3 + e 

Penjelasan dari persamaan regresi diatas adalah sebagai berikut: 



1 Nilai konstanta sebesar 6,430 menunjukan bahwa jika tidak ada variabel 

independen (pelayanan, harga, fasilitas) maka variabel dependen (kepuasan 

pelanggan) adalah negatif. 

2 Nilai koefisien regresi X1 sebesar 0,318 artinya jika kualitas dari dimensi X1 

mengalami peningkatan, maka tingkat kepuasan pasien akan naik dengan 

asumsi variabel lain konsta. 

3 Nilai Koefisien regresi X2 sebesar 0,088 artinya jika kualitas dari dimensi X2 

mengalami penurunan, maka tingkat kepuasan pasien akan menurun dengan 

asumsi variabel lain konstan. 

4 Nilai koefisien regresi X3 sebesar  0,510 kualitas dari dimensi X3 mengalami 

peningkatan, maka tingkat kepuasan akan naik dengan asumsi variabel 

konstan. 

5 Standar error sebesar 2.103 artinya seluruh variabel yang dihitung dalam uji 

SPSS memiliki tingkat pengganggu sebesar 2.103. 

Dari uraian model regresi berganda menunjukkan bahwa  pelayanan, harga, 

fasilitas memiliki nilai positif artinya terjadi tingkat kepuasan pasien disebabkan 

oleh variabel bebas dimana yang paling berpengaruh fasilitas dengan koefisien 

0,510, diikuti oleh pelayanan dengan koefisien 0,318, selanjutnya harga dengan 

koefisien 0,088. 

 

A. Hasil Pengujian Hipotesis 

Hipotesis ini diuji dengan menggunakan uji t dan uji f. Tujuannya adalah untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan, harga dan 

fasilitas Klinik Anggra Medika, baik secara simultan maupun secara parsial. 



1. Uji T 

Uji t (parsial) digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 

(pelayanan, harga dan fasilitas) secara parsial mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel dependen. 

Untuk menentukan kriteria pengujian t hitung adalah sebagai berikut : 

           
  

       
  

Perhitungan dengan menggunakan SPSS 6.0, didapat hasil sebagai berikut: 

 

Tabel IV.12 

Hasil Uji t  

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.430 2.103  3.058 .003 

Pelayanan .318 .100 .370 3.179 .002 

Harga .088 .155 .058 .568 .572 

Fasilitas .510 .160 .371 3.182 .002 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien    

Sumber : Data diolah dari hasil penelitian 

 
Nilai t tabel diperoleh dari (df) = n – 2 dengan taraf signifikan α = 5%, dalam hal ini 

n adalah jumlah sampel sebanyak 60 sehingga df = 60 – 2 = 58, sehingga nilai t 

tabel diperoleh sebesar 1,6706. Pengujian ini dilakukan menggunakan metode excel 

dengan rumus sebagai berikut : 

=TINV(2*0.05,A61) 

Hasil analisis uji t adalah sebagai berikut: 



a. Nilai t tabel pada variabel kualitas pelayanan (X1) adalah tingkat 

signifikansi 0,002 < probabilitas signifikansi α = 0,05, maka Ho ditolak 

dan Hα diterima. 

Kesimpulan : Variabel kualitas pelayanan  berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pasien. 

b. Nilai         pada variabel kualitas Harga (X2) adalah tingkat 

signifikansi 0,572 > probabilitas signifikansi α = 0,05, maka Ho 

diterima dan Hα ditolak. 

Kesimpulan : Variabel kualitas harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pasien. 

c. Nilai t hitung pada variabel kualitas fasilitas (X3) adalah tingkat 

signifikansi 0,002 < probabilitas signifikansi α = 0,05, maka Ho ditolak 

dan Hα diterima. 

Kesimpulan : Variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pasien. 

 

2. Uji F 

Untuk mengetahui tingkat signifikan tingkat kepuasan variabel-variabel 

independent (bebas) secara bersama-sama (stimultan) terhadap variabel dependen 

(khusus) dilakukan dengan menggunakan uji F test yaitu dengan cara 

membandingkan f hitung dengan f tabel.  

Untuk menentukan kriteria pengujian dengan F hitung adalah sebagai berikut:  

F hitung = 
          

                 
 

F hitung = 
          

               
 = 12,746 



Perhitungan dengan menggunakan SPSS 16.0, didapat hasil yang sama yaitu 

12,746. 

 

Tabel IV.13 

Hasil Uji F 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 97.627 3 32.542 12.746 .000
a
 

Residual 142.973 56 2.553   

Total 240.600 59      

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Harga, Pelayanan   

b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien    

 
Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian 2017 

Kriteria pengujian :  

H0 diterima apabila F hitung  ≤ F tabel  

H0 ditolak apabila F hitung  ≥ F tabel  

Nilai F tabel diperoleh dari df1 = jumlah fariabel, df2 = jumlah sampel dengan taraf 

signifikansi α = 5%, sehingga nilai f tabel diperoleh sebesar 1,6706. Pengujian ini 

dilakukan menggunakan metode excel dengan rumus sebagai berikut : 

=TINV(2*0.05,A61) 

Dari hasil perhitungan statistik yang menggunakan SPSS 16.0 yang terdapat pada 

tabel IV.11, didapat F hitung 12,746 dengan tingkat signifikan 0,000 dan ini lebih 

kecil dari standart SPSS sebesar 1,6706 atau 5%, sehingga tingkat kepuasan 

terdapat positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan, harga dan fasilitas. 

 



B. Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar tingkat 

kepuasan variabel-variabel bebas (independent) dapat menjelaskan variabel terikat 

(dependent). Hasil uji determinasi dapat dilihat pada tabel IV.12 berikut ini: 

Tabel IV.14 

Hasil Uji Determinasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .637
a
 .406 .374 1.59784 1.984 

a. Predictors: (Constant), Fasilitas, Harga, Pelayanan  

b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien   

 
Sumber: Data Hasil Olahan Penelitian 2017 

Dari data diatas maka didapat persamaan Regresi Linier Berganda yaitu : 

KD = r² x 100% 

KD = 0,637² x 100% 

KD = 40,6% 

Dari perhitungan koefisien determinasi tersebut diketahui bahwa kualitas 

pelayanan, harga dan fasilitas memiliki kontribusi sebesar 40,6% dalam 

menciptakan kepuasan pasien dan sisanya 59,4 dipengaruhi oleh kontribusi 

variabel-variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

 

 

4.5 Pembahasan 



Penelitian yang dilakukan di Klinik Anggra Medika mengenai analisis tingkat 

kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan, harga dan fasilitas. Dalam penelitian 

ini terdapat 15 item pertanyaan dari 60 responden dan terdiri dari lima variabel 

yaitu: kualitas pelayanan, kualitas harga dan kualitas fasilitas.  

Menurut hasil pengujian validitas didapat r hitung harus lebih besar dari r tabel, 

yaitu > ; yang artinya item pertanyaan dunyatakan valid/bias diajukan. R hitung 

dan R tabel didapatkan dari hasil hitung melalui tools SPSS 16.0. 

Menurut hasil pengujian reabilitas didapatkan cronbach alpha sebesar 0,753. Pada 

uji reabilitas ini yang diujikan adalah instrumennya. Dalam hal ini cronbach alpha 

harus lebih besar dari r tabel baru instrumen dinyatakan reliabel dan dapat 

dilanjutkan ke pengujian selanjutnya.  

Dalam pengujian analisis regresi linier berganda pada penelitian ini didapatkan 

persamaan Y= 6,430 + 0,318 X1 + 0,088 X2 + 0,510 X3; yang mana didapatkan 

nilai X1 0,318, nilai X2 0,088, nilai X3 0,510 dan nilai Y adalah 6,430. 

Dalam uji normalitas pada penelitian ini didapatkan nilai Asymp. Sig (2-tailed) 

sebesar 0,46, yang artinya data model dikatakan berdistribusi normal karena nilai 

Asymp. Sig (2-tailed) >0,05. 

Setelah pengujian hipotesis dilakukan, diperoleh bahwa variabel independen yang 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien pada Klinik Anggra 

Medika yaitu variabel kualitas pelayanan dengan tingkat signifikansi 0,002 < 0,05 

dan variabel kualitas fasilitas dengan tingkat signifikansi 0,002 < 0,05 sedangkan 

variabel kualitas harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 

dalam menggunakan layanan kesehatan di Klinik Anggra Medika dikarenakan 

nilai signifikansinya lebih besar dari 0,05. 



 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

a) Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien 

Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah apakah 

kualitas pelayanan (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien 

(Y). Berdasarkan hasil uji t seperti ditunjukan dalam tabel IV.12 diketahui bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal 

ini berarti hipotesis H1 diterima H0 ditolak. 

b) Kualitas Harga Terhadap Kepuasan Pasien 

Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah apakah kualitas 

harga (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien (Y). 

Berdasarkan hasil uji t seperti ditunjukan dalam tabel IV.12 diketahui bahwa 

kualitas harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal 

ini berarti hipotesis H1 ditolak H0 diterima. 

c) Kualitas Fasilitas Terhadap Kepuasan Pasien 

Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah apakah kualitas 

fasilitas (X3) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien (Y). 

Berdasarkan hasil uji t seperti ditunjukan dalam tabel IV.12 diketahui bahwa 

kualitas fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini 

berarti hipotesis H1 diterima H0 ditolak. 



 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, maka 

diajukan beberapa saran untuk penelitian selanjutnya yang dapat diterapkan untuk 

penelitian mengenai kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan, harga dan 

fasilitas di Klinik Anggra Medika adalah sebagai berikut: 

1) Aspek Managerial 

Berdasarkan hasil analisis indeks jawaban responden tentang semua 

variabel yang ada rata-rata pasien merasa puas terhadap kualitas Klinik Anggra 

Medika tetapi yang perlu ditingkatkan yaitu kualitas harga. 

2) Aspek Sistem 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pasien saat pembagian kuesioner, 

diperoleh masukan dari pasien bahwa harga pengobatan dan harga obat di Klinik 

Anggra Medika masih kurang terjamgkau untuk kalangan menengah kebawah. 

3) Aspek Penelitian Lanjutan 

Penambahan variabel baru atau indikator baru perlu dilakukan dalam 

penelitian yang akan datang agar dapat menghasilkan gambaran yang lebih luas 

tentang masalah penelitian yang akan diteliti selanjutnya.  
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