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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Fasilitas dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pasien di Rumah Sakit Umum 

Daerah Komodo Labuan Bajo. Penelitian ini merupakan pendekatan kuantitatif. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien warga Labuan Bajo, dengan penentuan 

sampel menggunakan metode non probability sampling, dengan teknik 

pengambilan purposive sampling, yaitu mereka yang pernah rawat inap di RSUD 

Komodo dalam 3 (tiga) bulan terakhir. Sampel yang diambil sebanyak 100 

responden. 

Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner kemudian dianalisis     

secara deskriptif, analisis linear berganda, koefisien determinasi (R2), uji F, dan 

uji t yang didahului dengan uji instrument penelitian, yaitu uji validitas, uji 

realibilitas. Berdasarkan hasil analisis data didapatkan hasil bahwa ketiga 

variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, fasilitas dan persepsi harga terbukti 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel terikatnya yaitu kepuasan pasien. 

Hasil uji koefisien determinasi (R2) yang menunjukkan bahwa variabel 

bebas yaitu kualitas pelayanan, fasilitas, dan persepsi harga sebesar 76,8%. 

terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pasien sedangkan sisanya sebanyak 

23,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

 

 
Kata kunci: kualitas pelayanan, fasilitas, persepsi harga dan kepuasan pasien 
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ABSTRACT 

 

 

This study aims to analyze the effect of Service Quality, Facilities and 

Price Perception on Patient Satisfaction at the Komodo Labuan Bajo Regional 

General Hospital. This research is a quantitative approach. The population in this 

study were patients from Labuan Bajo, with the determination of the sample using 

a non-probability sampling method, with a purposive sampling technique, namely 

those who had been hospitalized at Komodo Hospital in the last 3 (three) months. 

Samples were taken as many as 100 respondents. 

The data collection method used a questionnaire and then analyzed 

descriptively, multiple linear analysis, coefficient of determination (R2), F test, 

and t test which was preceded by a research instrument test, namely validity test, 

reliability test. Based on the results of data analysis, it was found that the three 

independent variables, namely service quality, facilities and price perceptions, 

were proven to have a significant effect on the dependent variable, namely patient 

satisfaction. 

The results of the coefficient of determination test (R2) which show that 

the independent variables are service quality, facilities, and price perceptions of 

76.8%. The dependent variable is patient satisfaction while the remaining 23.2% 

is influenced by other variables not examined. 

 

 

Keywords: service quality, facilities, price perception and patient satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1   Latar Belakang Masalah 
 

 

Pada masa kini, semakin banyak rumah sakit di Indonesia, mulai dari 

rumah sakit umum hingga rumah sakit khusus. Tiap rumah sakit wajib 

membuat pasiennya puas dengan berbagai cara yang ditawarkan agar para 

pasien bisa merasa nyaman dan kebutuhannya terpenuhi. Tingginya angka 

kepuasan pasien akan menjamin pasien selalu nyaman menggunakan jasa 

rumah sakit, sehingga jika sakit ataupun berobat bisa merekomendasikan 

kepada orang lain. Begitupun sebaliknya apabila rendahnya angka kepuasan 

pasien pasti akan berdampak terhadap perkembangan rumah sakit. Pasien yang 

tidak puas akan memutuskan untuk pindah menuju rumah sakit lain yang bisa 

penuhi harapan pasien dan tidak akan merekomendasikannya. Kualitas 

pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang 

diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Apabila pelayanan yang 

diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Kepuasan yang telah terbentuk 

dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan nantikan 

akan menjadi pelanggan setia (Kotler 2019). 

 
Rumah sakit memiliki masalah utama yaitu mengenai pelayanan yang 

diberikan apakah sudah sesuai harapan pasien atau tidak. Oleh karena itu, pihak 

rumah sakit dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan pasien dengan 

meningkatkan kualitas pelayanannya. Pihak rumah sakit dituntut untuk selalu
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menjaga kepercayaan pasien dengan meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Rumah sakit perlu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan 

pasien, dengan pelayanan yang sesuai maka harapan pasien terhadap pelayanan 

suatu jasa dapat terpenuhi, sehingga menimbulkan kepuasan dalam diri pasien. 

Rumah sakit perlu mengetahui bagaimana cara melayani pasien yang efektif 

dan cepat. 

 
Strategi paling utama guna memenuhi kepuasan pasien yakni lewat 

peningkatan pelayanan. Kualitas pelayanan yang buruk akan berpengaruh 

terhadap pendapatan rumah sakit. Karena menurunnya pasien akan 

mempengaruhi jumlah kunjungan pada rumah sakit tersebut. Pasien yang 

kecewa dengan mutu kualitas pelayanan yang rendah dapat menyebabkan 

rumah sakit memiliki citra yang tidak bisa memberikan kualitas pelayanan 

baik. Rumah sakit dengan mutu kualitas layanan tinggi bisa menciptakan 

banyak pasien dengan kesetiaan tinggi. Sehingga pendapatan rumah sakit 

meningkat. Tingkatan pendapatan rumah sakit bisa menambah kualitas layanan 

rumah sakit. 

 
Fasilitas adalah segala sesuatu yang dapat mempermudah upaya dan 

memperlancar kerja dalam rangka mencapai suatu tujuan (Zakiah Daradjat 

2012). Fasilitas rumah sakit juga merupakan hal yang harus diperhatikan dalam 

memenuhi kepuasan pasien. Fasilitas yang baik dan memadai akan 

mengeliminasi semua faktor yang menimbulkan resiko terhadap semua 

pemakai baik pasien, pengunjung dan pegawai itu sendiri. Fasilitas pelayanan 

kesehatan yang didesain secara cermat dan baik dapat mengurangi resiko
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cedera pasien dan kesalahan medis. Peran fasilitas diibaratkan seperti wajah 

bagi rumah sakit yang menentukan apakah pasien bisa mempercayai 

pengobatannya kepada pihak rumah sakit. Fasilitas yang buruk akan membuat 

pasien ragu untuk melakukan pengobatan di rumah sakit. Fasilitas yang 

lengkap dan canggih juga mempunyai tujuan untuk menarik pasien-pasien 

untuk berobat di rumah sakit dan memberikan perasaan nyaman ketika berobat. 

 
 

Selain itu hal lain yang sangat krusial dalam memenuhi kepuasan pasien 

adalah harga. Harga tidak saja mempengaruhi pasien mengenai berapa biaya 

yang akan dibayarkan atas jasa yang diterima. Faktor persepsi harga akan 

dilihat pasien dalam kualitas pelayanan rumah sakit apakah sudah sesuai atau 

tidak. Persepsi harga merupakan penilaian konsumen dan bentuk emosional 

yang terasosiasi mengenai apakah harga yang ditawarkan oleh penjual dan 

harga yang dibandingkan dengan pihak lain masuk di akal dapat diterima atau 

dapat dijustifikasi (Lee dan Lawson Body 2011). Namun bagi penyedia jasa 

kesehatan seperti Rumah sakit, harga sangat berperan penting dalam 

peningkatan kualitas pelayanan dan pemeliharaan fasilitas. Disatu sisi Rumah 

sakit diharuskan memberi layanan cepat serta bermutu, namun biaya yang 

dikenakan wajib bisa dijangkau semua kalangan. Sehingga dalam penentuan 

tarif di rumah sakit tidak boleh berat sebelah harus seimbang mementingkan 

pihak yang membayar dan pihak penyelenggara jasa. Tarif juga menjadi 

sebuah patokan harapan pasien atas biaya yang dengan fasilitas dan kualitas 

yang didapatkannya ketika tiba hingga pergi dari Rumah Sakit. Semakin besar
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biaya yang dikeluarkan semakin tinggi pula harapan pasien terhadap Rumah 

sakit. 

 
 

Rumah Sakit Umum Daerah Komodo Labuan Bajo merupakan rumah 

sakit yang berada dibawah naungan Pemerintah Kabupaten Manggarai Barat 

Nusa Tenggara Timur yang telah beroperasi sejak tahun 2015. RSUD Komodo 

terletak di Jl. Raya Labuan Bajo-Ruteng, Golo Bilas, Kec. Komodo, 

Kabupaten Manggarai Barat, Nusa Tenggara Timur. Memiliki visi 

terwujudnya RSUD Komodo yang ramah dan berkualitas menuju Manggarai 

Barat yang maju, sehat dan sejahtera. Dengan misi menyelenggarakan 

pelayanan yang ramah, akurat, terjangkau dan bermutu. RSUD Komodo satu- 

satunya rumah sakit umum di Labuan Bajo yang berada dibawah naungan 

pemerintah daerah sedangkan rumah sakit swasta di Labuan Bajo lebih banyak 

dengan jumlah tiga rumah sakit swasta yaitu rumah sakit Siloam, rumah sakit 

St. Yoseph dan rumah sakit Susteran. Dengan begini RSUD Komodo memiliki 

banyak saingan dengan rumah sakit swasta yang berada di Labuan Bajo. Maka 

dari itu sebagai rumah sakit umum pemerintah RSUD Komodo harus memiliki 

fasilitas yang lengkap yang dibutuhkan dalam segala tindakan medis. Selain itu 

kualitas pelayanan juga diperlukan dalam melayani setiap pasien dan juga 

harga yang ditawarkan tidak kalah saingnya harus lebih terjangkau kepada para 

pasien. RSUD Komodo memiliki fasilitas yang cukup lengkap antara lain, 

rawat inap, rawat jalan, rawat darurat, spesialis anak, bedah, ruang operasi 

serta layanan pendukung. RSUD Komodo menyediakan Layanan rawat inap 

dengan fasilitas 12 kamar tidur, dalam satu kamar tidur terdapat 3, 4, sampai 5 

bed pasien, dan dilengkapi dengan masing-masing satu
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buah meja, kursi, lemari serta disetiap kamar tersebut terdapat ac, kamar 

mandi dan wastafel. 

 
 

Tabel 1. 1 
 

Data Jumlah Pasien Rawat Inap RSUD Komodo  ( Tahun 2019-2021) 
 

 

Tahun Pengunjung Jumlah Pasien 

2019 9.225 

2020 5.348 

2021 4.643 

Sumber data RSUD Komodo 
 
 
 

Dari tabel diatas dapat dilihat, pada tahun 2019 jumlah pasien 9.225 jiwa, 

pada tahun 2020 jumlah pasien 5.348 jiwa dan pada tahun 2021 jumlah pasien 

4.643 jiwa. Hal tersebut menunjukkan bahwa jumlah pasien rawat inap di 

 
RSUD Komodo mengalami penurunan jumlah pasien tiap tahunnya. 

 
 

 
Pada penelitian ini, peneliti hanya fokus pada pelayanan rawat inap. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian 

dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS 

DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT 

INAP DI RUMAH SAKIT UMUM DAERAH KOMODO LABUAN 

BAJO” 

 
 

1.2   Rumusan Masalah 
 

 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas dapat diidentifikasikan menjadi 

beberapa masalah sebagai berikut :
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1.   Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien di 

 
RSUD Komodo? 

 
 

2.   Apakah  fasilitas  berpengaruh  terhadap  kepuasan  pasien  di  RSUD 

Komodo? 

 

3.   Apakah  Persepsi  harga  berpengaruh  terhadap  kepuasan  pasien  di 

 
RSUD Komodo? 

 
 

1.3   Tujuan Penelitian 
 

 

1.   Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien 

di RSUD Komodo. 

 

2.   Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pasien di RSUD 

Komodo. 

 

3.   Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pasien di 

 
RSUD Komodo. 

 
 

1.4   Manfaat Penelitian 
 

 

1.   Bagi Rumah Sakit 
 
 

Sebagai referensi dalam program peningkatan kualitas pelayanan kesehatan 

untuk meningkatkan kepuasan pasien RSUD Komodo. 

 
2.   Bagi pihak lain/pembaca 

 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 

dan informasi yang dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi 

penelitian lain yang berkaitan dengan penelitian ini. 

 

3.   Bagi penulis
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Sebagai sarana menambah wawasan  tentang pengaruh kualitas pelayanan 

kesehatan terhadap kepuasan pasien dan sebagai aplikasi dari ilmu yang 

telah diperoleh peneliti selama perkuliahan. 

 
 

1.5   Batasan Penelitian 
 

 

Berkaitan terhadap masalahnya itu, sehingga penelitian berikut memiliki 

batasan permasalahan yang akan dibahas yakni berkenaang terhadap 

pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan persepsi harga terhadap 

kepuasan pasien rawat inap : 

 
1.   Penelitian ini dilakukan di RSUD Komodo Labuan Bajo. 

 
 

2.   Mencakup pasien rawat inap dan pasien yang pernah dirawat inap di 

 
RSUD Komodo Labuan Bajo. 

 
 

3.   Jumlah responden penelitian sebanyak 100 dalam kurun waktu tiga (3) 

 
bulan terakhhir. 

 
 

4.   Karakteristik Responden : Jenis kelamin, usia, pekerjaan, penghasilan 
 
 

5.   Pelaksanaan penelitian pada Mei– Juni 2022. 
 
 

6.   Variabel bebas (X) : Kualitas pelayanan, fasilitas dan persepsi harga. 
 
 

Variabel terikat (Y) : Kepuasan pasien.
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BAB V 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 
 

5.1  Kesimpulan 
 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mengetahui pengaruh dimensi 

variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan persepsi harga terhadap kepuasan 

pasien yang akan dilakukan oleh warga   yang rawat inap di Rumah Sakit 

Umum Daerah Komodo Labuan Bajo. Pengujian menggunakan sampel 

sebanyak 100 responden dimana yang menjadi responden  dalam penelitian 

ini  adalah  masyarakat  di Labuan Bajo yang pernah rawat inap di Rumah 

Sakit Umum Daerah Komodo Labuan Bajo minimal dalam 3 (tiga) bulan 

terakh  ir. Sebelum menyebarkan kuesioner kepada 100 responden, peneliti 

terlebih dahulu melakukan uji validitas dan reliabilitas dengan data yang sudah 

ada. Ketika semua item pernyataan dalam kuesioner dinyatakan sudah valid, 

maka penelitian tersebut dapat dilanjutkan ke tahap dan penelitian selanjutnya. 

 
Dari rumusan masalah yang diajukan, dan analisis data yang telah 

dilakukan maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

 
1.   Variabel (X1) Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap variabel (Y) Kepuasan Pasien, hal ini dibuktikan dari nilai 

signifikan sebesar 0.000 < 0.05, sehingga bisa disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Rumah 

Sakit Umum Daerah Komodo Labuan Bajo.
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2. Variabel (X2) Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel (Y) Kepuasan Pasien, hal ini dibuktikan dari nilai 

signifikan sebesar 0.032 < 0.05, sehingga bisa disimpulkan bahwa 

fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit 

Umum Daerah Komodo Labuan Bajo. 

3. Variabel (X3) Persepsi Harga berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel (Y) Kepuasan Pasien, hal ini dibuktikan dari nilai signifikan 

sebesar 0.000 < 0.05, sehingga bisa disimpulkan bahwa persepsi 

harga berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit 

Umum Daerah Komodo Labuan Bajo. 

4.   Variabel bebas (Kualitas pelayanan, Fasilitas dan Persepsi Harga) 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel Y 

(Kepuasan Pasien), hal ini dibuktikan dari hasil nilai probabilitas uji 

F sebesar 0,000 yang artinya yaitu 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. 

Sehingga bisa disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, fasilitas dan 

persepsi harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Komodo Labuan 

Bajo.
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5.2  Saran 
 

 

5.2.1  Saran Bagi Perusahaan 
 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda yang dilakukan 

oleh peneliti dalam penelitian ini mengenai kualitas pelayanan, fasilitas 

dan persepsi harga terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum 

Daerah Komodo Labuan Bajo, maka saran yang dapat diberikan oleh 

peneliti bagi Rumah Sakit Umum Daerah Komodo Labuan Bajo adalah 

sebagai berikut: 

 
a. Berdasarkan hasil penelitian ini, Kualitas Pelayanan terbukti 

berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pasien di RSUD 

Komodo Labuan Bajo. RSUD Komodo Labuan Bajo harus 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang 

sekarang sudah dilakukan agar kepuasan pasien yang dinilai oleh 

konsumen akan tetap terjaga, dan juga bisa menimbulkan kesetiaan 

terhadap RSUD Komodo Labuan Bajo. 

b. Berdasarkan hasil penelitian ini, Fasilitas terbukti berpengaruh 

secara signifikan terhadap Kepuasan Pasien di RSUD Komodo 

Labuan Bajo. Maka RSUD Komodo Labuan Bajo diharapkan 

memberi fasilitas dan kenyamanan yang lebih bagus lagi dengan 

peningkatan seperti itu maka peningkatan kepuasan pasien juga 

akan diikuti. 

c. Berdasarkan hasil penelitian ini, Persepsi Harga terbukti 

berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pasien di RSUD 

Komodo Labuan bajo. RSUD Komodo Labuan Bajo dapat lebih
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mempertimbangkan dan memperhatikan keterjangkauan harga agar 

pasien tetap merasa puas. 

 
 
 

 

5.2.2  Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

 
Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada 

beberapa saran yang dapat peneliti berikan kepada penelitian selanjutnya 

guna melengkapi dan membantu penelitian agar lebih baik kedepannya, 

yaitu: 

 
1.   Bagi peneliti selanjutnya, dapat menggunakan hasil penelitian ini 

sebagai referensi dalam melakukan penelitian. Peneliti selanjutnya 

juga dapat melakukan analisis serta memperdalam penelitian 

dengan menggunakan variabel berbeda. 

2.   Penelitian ini masih menggunakan 100 responden dan diharapkan 

peneliti selanjutnya dapat menambah jumlah responden agar lebih 

maksimal. 

3.   Bagi peneliti lain juga diharapkan dapat melengkapi kekurangan 

yang ada dalam penelitian ini, sehingga ilmu pengetahuan tentang 

pemasaran dapat bertambah dan dapat berkembang
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