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ABSTRAK 

 

 
Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, dan lokasi 
terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Khusus Bedah Hasta Husada Kepanjen 
Kabupaten Malang. Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, populasinya 
adalah pasien Rumah Sakit Khusus Bedah Hasta Husada pada Bulan Juni 2023 yaitu 
sebanyak 50 orang. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah teknik sampel 
jenuh atau saturation sampling. Analisis data di penelitian ini menggunakan analisis 
deskriptif, uji instrumen, uji asumsi klasik, regresi berganda, uji F, uji t, koefisien dterminasi. 
Hasil penelitian menunjukan Kualitas pelayanan, fasilitas dan lokasi sama sama 
berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap kepuasan pasien. Sedangkan 
Kualitas layanan, fasilitas dan lokasi berpengaruh positif dan signifikan secara pasrisial 
terhadap kepuasan pasien. Lokasi menjadi pengaruh dominan yang mempengaruhi 
kepuasan pasien. hasil koefisien determinasi menunjukan variabel kualitas pelayanan, 
fasilitas dan lokasi lebih besar dalam mempengaruhi kepuasan pasien dari pada variabel 
lainnya diluar penelitian ini. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Lokasi, Kepuasan Pasien. 
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ABSTRACT 

 

 
The purpose of this research is to analyze the influence of service quality, facilities and 
location on patient satisfaction at the Hasta Husada Kepanjen Special Surgery Hospital, 
Malang Regency. This type of research uses quantitative research, the population is 
patients at the Hasta Husada Special Surgery Hospital in June 2023. 2023, namely 50 
people. The sampling technique in this research is a saturated sampling technique. Data 
analysis in this research uses descriptive analysis, instrument tests, classical assumption 
tests, multiple regression, F test, t test, coefficient of determination. The research results 
show that service quality, facilities and location simultaneously have a positive and 
significant effect on patient satisfaction. Meanwhile, service quality, facilities and location 
have a positive and geographically significant effect on patient satisfaction. Location is the 
dominant influence that influences patient satisfaction. The results of the coefficient of 
determination show that the variables of service quality, facilities and location have a 
greater influence on patient satisfaction than other variables outside this research. 

 

 
Keywords: Service Quality, Facilities, Location, Patient Satisfaction. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
xv 


	(Studi Kasus pada Rumah Sakit Khusus Bedah Hasta Husada)
	Diajukan untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Dalam Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi Program Studi Manajemen
	SURAT IJIN PENELITIAN
	DAFTAR RIWAYAT HIDUP
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN
	ABSTRAK
	ABSTRACT
	A. LANDASAN TEORI
	1. Kualitas Pelayanan
	b) Dimensi kualitas pelayanan
	c) Indikator kualitas pelayanan
	2. Fasilitas
	b) Faktor yang mempengaruhi fasilitas
	c) Indikator Fasilitas
	3. Lokasi
	b) Faktor-faktor Penentu Lokasi
	c) Indikator Lokasi
	4. Kepuasan Pasien
	b) Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien
	c) Indikator kepuasan

	B. PENELITIAN TERDAHULU
	C. PENGEMBANGAN HIPOTESIS
	1. Keterkaitan Antar Variabel
	b) Pengaruh antara fasilitas terhadap kepuasan pasien
	c) Pengaruh antara lokasi terhadap kepuasan pasien
	2. Kerangka Pemikiran
	Gambar 1. Kerangka Pemikiran

	BAB III METODE PENELITIAN
	A. Definisi Operasional Variabel
	Tabel 2. Instrumen Penelitian
	B. Lingkup Penelitian
	C. Lokasi Penelitian
	D. Populasi dan Teknik Penarikan Sample
	2. Sample
	E. Jenis dan Sumber Data
	F. Teknik Pengumpulan Data
	2. Pembagian angket kuesioner
	G. Teknik Analisis Data
	1. Analisa Deskripsi
	2. Uji Instument


	a) Uji Validitas
	b) Uji Reabilitas
	3. Uji Asumsi Klasik
	a) Uji Normalitas
	b) Uji Multikolinearitas
	c) Uji Heterokedestisitas
	4. Analisa Regresi Berganda
	Y = a + b1x1 + b2x2 + b3x3 + e
	5. Uji Hipotesis
	b) Uji Parsial (Uji t)
	6. Koefisien Determinasi
	D = (Rxy) 2 x 100 %
	BAB IV
	A. Hasil Penelitian
	1. Profil Perusahaan
	b) Visi dan Misi
	c) Struktur Organisasi
	2. Analisis Statistik Deskriptif
	Tabel 4. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Tabel 5. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia
	Tabel 6. Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Menginap
	2) Variabel Fasilitas (X2)
	3) Variabel Lokasi (X3)
	4) Variabel Kepuasan Pasien (Y)
	3. Uji Instumen Penelitian
	Tabel 11. Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
	Tabel 12. Uji Validitas Variabel Fasilitas (X2)
	Tabel 13. Uji Validitas Variabel Lokasi (X3)
	Tabel 14. Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien (Y)
	b) Uji Reliabilitas
	Tabel 15. Hasil Uji Reliabilitas
	4. Uji Asumsi Klasik
	Tabel 16. Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov (K-S)
	b) Uji Multikolineritas
	Tabel 17. Hasil Uji Multikolineritas
	c) Uji Heteroskedastisitas
	Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot
	5. Analisis Regresi Linier
	Tabel 18. Hasil Uji Regresi Linier Berganda
	6. Pengujian Hipotesis
	a) Uji Simultan (Uji F)
	Tabel 19. Hasil Uji Simultan (Uji F)
	b) Uji Parsial (Uji t)
	Tabel 20. Hasil Uji Parsial (Uji t)
	c) Koefisien Determinasi (R2)
	Tabel 21. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
	B. Pembahasan Hasil Penelitian
	2. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Lokasi secara simultan terhadap Kepuasan Pasien
	3. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Lokasi secara parsial terhadap Kepuasan Pasien
	4. Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh dominan terhadap Kepuasan Pasien

	BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
	A. Kesimpulan
	B. Saran

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN
	PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN LOKASI TERHADAP KEPUASAN PASIEN
	(Studi Kasus pada Rumah Sakit Khusus Bedah Hasta Husada)

	IDENTITAS RESPONDEN
	PETUNJUK PENGISIAN


