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Abstract 

The number of independent midwifery practices has been steadily increasing each year, particularly 

in the area of North Tambun sub-district, necessitating the need for competitiveness to compete with 

other independent midwifery practices. This research aims to determine the influence of Service 

Quality, Facilities, and Price on Patient Satisfaction in North Tambun sub-district. The respondents 

of this study were 100 outpatient patients at Bidan Megawati Debataraja's clinic. The research 

utilized the accidental sampling method, employing a Google Form questionnaire through a 

quantitative analysis approach processed using SPSS 25. The statistical data analysis used Classic 

Assumption Test, Determinant Test, Multiple Linear Regression Analysis, and Hypothesis Test. The 

results of the study indicate that there is a positive and significant partial influence of service quality 

on patient satisfaction. However, there is no significant positive partial influence of facilities on 

patient satisfaction. Additionally, there is a positive and significant partial influence of price on 

patient satisfaction. Simultaneously, there is a positive and significant influence of service quality, 

facilities, and price on patient satisfaction. 

Keywords: Quality, Facilities, Price, Patient Satisfaction.

PENDAHULUAN 

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu 

aspek yang sangat penting bagi masyarakat. 

Salah satu penyedia layanan kesehatan yang 

sering dikunjungi oleh masyarakat adalah 

Praktek Bidan. Bidan Prakteik Mandiri 

meimiliki peiran yang sangat peinting dalam 

meimbeirikan layanan keise ihatan teiruitama pada 

wanita dan anak-anak. Peiratuiran Keimeintrian 

Ke iseihatan Nomor 9 Tahuin 2014 meinjeilaskan 

bahwa Prakteik meiruipakan uisaha yang masuik 

dalam kateigori uisaha keicil meine ingah, dimana 

haruis diawasi oleih orang-orang yang meimiliki 

kompeiteinsi teirteintui. Dalam uipaya meinduikuing 

ke iseihatan dipeirluikan Teinaga Keiseihatan yang 

be irtuigas meilakuikan keigiatan peilayanan 

ke iseihatan yang beirkuialitas seisuiai deingan 

bidang kompeite insi dan keiwe inangannya. 

Bidan adalah salah satui kateigori teinaga 

ke iseihatan yang dapat beirpe iran dalam uipaya 

meiwuijuidkan peincapaian de irajat keise ihatan 

masyarakat yang optimal khuisuisnya pada 

ke iseijahteiraan ibui dan anak. 
Faktor peinting yang meimpeingaruihi 

Suistainablei Deive ilopmeint Goals (SDGs) salah 

satuinya adalah keiseihatan ibui dan anak. 

Ke imeinteirian Keiseihatan meine itapkan 

pe irceipatan peinuiruinan angka keimatian ibui 

(AKI) peir tahuin seibeisar 7,5% seihingga AKI 

pada tahuin 2024 meinjadi 151 peir 100.000 

Ke ilahiran Hiduip dan Angka Keimatian Bayi 

meinjadi 12 peir 1000 Keilahiran Hiduip pada 

tahuin 2024. Be irdasarkan data Komdat yang 

diuinduih pada 11 Januiari 2022, juimlah 

ke imatian ibui tahuin 2021 seijuimlah 1.188 

kasuis, dan tahuin 2020 te irdapat 745 kasuis 

ke imatian ibui, tahuin 2021 meingalami 

pe iningkatan kasuis keimatian ibui seibe isar 443 

kasuis seihingga meinjadi ke imatian teirbanyak 

tahuin 2021 kareina dikareinakan Covid-19 

de ingan peirseintasei 40%. (Dinkes Jawa Barat, 

2022) Tingginya Angka Ke imatian Ibui (AKI) 

di Jawa Barat diseibabkan oleih kuirang 
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optimalnya peilayanan ke iseihatan dalam 

pe irtolongan peirsalinan oleih teinaga keiseihatan. 

Bidan Prakteik Mandiri teiruis 

be irkeimbang pada saat ini di dae irah keicamatan 

Tambuin Uitara teimpat Prakteik Bidan Mandiri 

Meigawati Deibataraja beirope irasi, baik dalam 

juimlah, kapasitas mauipuin sarana prasarana 

seiiring deingan peirkeimbangan teiknologi dan 

pe irtuimbuihan Bidan Prakte ik Mandiri yang 

seimakin meinjamuir dimasyarakat. Hal ini 

meimbuiktikan oteintik bahwa peimiliki Prakteik 

Bidan Mandiri teilah meimbeiri reispon yang 

baik dan meilihat peiluiang uisaha dari keibuituihan 

masyarakat akan jasa peilayanan keise ihatan di 

wilayah Keicamatan Tambuin Uitara. Seibagai 

salah satui pe inyeidia jasa peilayanan keiseihatan, 

Prakteik Mandiri Bidan Me igawati Deibataraja 

haruis meimbeiri peilayanan de ingan baik suipaya 

pe ilanggan meirasa puias de ingan layanannya. 

Kuialitas Peilayanan meiruipakan salah satui yang 

meimpeingaruihi keipu iasan pasiein teirhadap 

pe ilayanan keiseihatan di masyarakat uimuim. 

Se ilain meiningkatkan kuialitas 

pe ilayanan yang dibeirikan ke ipada pasiein, 

Prakteik Mandiri Bidan juiga peirlui 

meimpeirhatikan teintang harga peilayanannya 

yang dibandeirol haruis seisuiai dan teipat sasaran 

de ingan peilanggan yang dituijui, kareina itui 

harga yang diteitapkan pada uimuimnya 

teirjangkaui dan seisuiai keimampuian e ikonomi 

masyarakat di daeirah seiteimpat. Walauipuin saat 

ini ada teirdapat program jaminan sosial 

dibidang keise ihatan yaitui BPJS akan teitapi 

banyak masyarakat yang meireisa tidak puias 

dalam peilayanan BPJS yang cuikuip 

meireipotkan dalam proseisnya dan tidak seimuia 

pe inyakit/peingobatan ditangguing oleih pihak 

BPJS seihingga banyak ibui dan anak leibih suika 

be irobat langsuing kei Prakte ik bidan mandiri. 

Kadang harga diguinakan se ibagai indikator 

teirhadap kuialitas jasa keipada pasiein. Se ibagai 

contoh, harga yang tinggi maka pasiein akan 

meindapat peilayananan yang beirkuialitas. 

Se ibaliknya, pasiein deingan harga reindah seiring 

meindapat peilayanan yang tidak meimuiaskan. 

Harga dapat meimpeingaruihi markeit shareinya 

dan jasa juiga dapat meimpeingaruihi posisi 

pe irsaingan. Teirkadang fasilitas biasanya 

dipeingaruihi oleih tingkat harga, artinya 

ke inaikan ataui pe inambahan fasilitas dalam 

Bidan Prakteik Mandiri akan meinyeibabkan 

meiningkatnya harga. Harga disini meilipuiti 

harga jasa meidis, harga obat-obatan, dan harga 

administrasi. 

Se ilain dari kuialitas layanan dan harga, 

hal yang peirlui dipeirhatikan agar keipuiasan 

pasiein dapat dirasakan de ingan baik dari 

Prakteik Mandiri Bidan Me igawati Deibataraja 

yaitui fasilitas peinuinjang peilayanan keise ihatan. 

Fasilitas yang baik dan meimadai dapat 

meimbuiat peilanggan meirasa nyaman dalam 

meine irima peingobatan dari Prakteik Bidan 

Mandiri Meigawati Deibataraja. Meinuiruit 

(Kotler, 2014), fasilitas adalah seigala seisuiatui 

yang beirsifat peiralatan fisik dan diseidiakan 

oleih pihak peinjuial/peilayan jasa uintuik 

meinduikuing keinyamanan pe ilanggan/pasiein. 

Pe iningkatan sarana dan prasarana Prakteik 

Bidan Mandiri Meigawati De ibataraja peirlui 

dilakuikan seihingga me injadi peilayanan 

ke iseihatan yang nyaman dan beirkuialitas 

Ke ipuiasan pasiein dapat me imbeirikan 

be ibeirapa manfaat keipada pe imilik prakteik 

diantaranya huibuingan antara peimilik Prakteik 

Mandiri Bidan Meigawati Deibataraja dan 

pe ilanggannya meinjadi harmonis dan 

meimbeirikan dasar yang baik keipada peimakai 

jasa seicara beiruilang dan teirciptanya keipuiasan 

pe ilanggan seirta teirbeintuiknya reikomeindasi 

dari muiluit kei muiluit yang dapat 

meinguintuingkan bagi peimilik prateik bidan. 

Meinuiruit (Fandy Tjiptono & Anastasia 

Diana, 2016), me imbeirikan peingeirtian 

ke ipuiasan pasiein meinjadi konseip seintral dalam 

wacana bisnis dan maneijeimein pasiein, 

uimuimnya yang meingharapkan jasa yang 

diguinakan dapat diteirima dan dinikmati 

de ingan peilayanan yang baik ataui meimuiaskan. 

Ke ipuiasan pasiein dapat me imbeintuik peirseipsi 

dan dapat meimposisikan peilayanan Bidan 

Prakteik Mandiri dimata calon pasiein. 

Ke ipuiasan pasiein meinjadi fokuis uitama dalam 

pe ilayanan keiseihatan di Bidan Prakteik 

Mandiri. Pasiein yang meirasa puias deingan 

pe ilayanan Bidan Prakteik Mandiri akan 

ke imbali datang uintuik me impeiroleih layanan 

ke iseihatan yang leibih baik. Kuialitas layanan, 

fasilitas dan harga meinjadi faktor peinting 

dalam meineintuikan keipuiasan pasiein di Prakteik 

Bidan. Keipuiasan pasiein meiruipakan peinilaian, 

reispon eifeiktif ataui e imosional teirhadap kuialitas 

pe ilayanan keiseihatan dan harapan pasiein 

teirhadap peirawatan teirseibuit.  
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Pe iningkatan kuialitas pe ilayanan, 

fasilitas dan harga keiseihatan meinjadi satui hal 

yang peinting uintuik meiningkatkan keipuiasan 

pasiein di eira peirsaingan saat ini. Keipuiasan 

pasiein meinjadi salah satui uikuiran peinting 

dalam meingeivaluiasi kuialitas peilayanan 

ke iseihatan. Pada keinyataannya, kuialitas 

pe ilayanan keiseihatan yang buiruik dapat 

meinyeibabkan keikeice iwaan dan keitidakpuiasan 

pasiein, bahkan dapat meinyeibabkan pasiein 

meincari peilayanan keise ihatan di teimpat lain. 

Ke imuidian peineiliti juiga teilah 

meineimuikan gap peineilitian yang dicari dari 

be ibeirapa peineilitian teintang pe ingaruih kuialitas 

pe ilayanan, fasilitas dan harga teirhadap 

ke ipuiasan pasiein yang mana suidah banyak 

diteiliti oleih banyak peineiliti yang meimiliki 

kreidibilitas deingan keisimpuilan yang beirbeida. 

Gap yang diteimuikan seipe irti peineilitan 

(Hasrianty et al, 2020), meinuinjuikan bahwa 

pe ilayanan tidak beirpeingaruih signifikan 

teirhadap keipuiasan pasiein. Ke imuidian 

pe ineilitian (Mita Novitasari et al., 2020), 

Fasilitas seicara parsial tidak beirpeingaruih 

teirhadap keipuiasan pasiein dan peineilitian (Ana 

Fitriyatuil Bilgieis, 2016) harga tidak 

be irpeingaruih pada keipuiasan pasiein. Oleih 

kareina itui ini meinjadi tantangan peinuilis uintuik 

meingangkat variabeil teirseibuit dalam peine ilitian 

ini. Beirdasarkan latar beilakang yang teilah 

diuiraikan di atas, peinuilis meingangkat juiduil 

pe ineilitian yakni “Peingaruih Kuialitas 

Pe ilayanan, Fasilitas Dan Harga Teirhadap 

Ke ipuiasan Pasiein Di Prakteik Mandiri Bidan 

Meigawati Deibataraja Di Ke icamatan Tambuin 

Uitara.” 

Oleih kareina ada gap dari pe ineilitian 

seibe iluimnya, peineilitian teirtarik uintuik 

meingeitahuii pe ingaruih kuialitas peilayanan, 

fasilitas, dan harga teirhadap ke ipuiasan pasiein 

di Prakteik Mandiri Bidan Meigawati 

De ibataraja di Keic. Tambuin Uitara Peineilitian 

ini diharapkan dapat meimbeirikan masuikan 

bagi pihak Prakteik dalam meiningkatkan 

kuialitas peilayanan, fasilitas, dan harga yang 

dibeirikan agar dapat meiningkatkan tingkat 

ke ipuiasan pasiein. 

 

 

 

 

KAJIAN LITERATUR 

Kualitas Pelayanan 

 

Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kuialitas Peilayanan meiruijuik pada 

e ivaluiasi yang dilakuikan uintuik meinilai proseis 

dan hasil nyata dari layanan yang dibeirikan. 

Kuialitas peilayanan yang baik meinjadi standar 

kineirja yang seicara konsiste in meimeinuihi ataui 

bahkan meileibihi harapan peilanggan. 

Se imeintara itui, meinuiruit (Tjiptono, 2014), 

kuialitas jasa dapat dide ifinisikan seibagai 

tingkat keiseisuiaian antara harapan ataui 

ke ibuituihan peilanggan de ingan apa yang 

seibe inarnya meireika teirima ataui alami saat 

meingguinakan jasa. Peinilaian kuialitas jasa ini 

be irsifat suibjeiktif dan didasarkan pada peirseipsi 

pe ilanggan teirhadap layanan yang diteirima. 

Ada tiga landasan konseiptuial uitama yang 

meinjadi dasar dari konseip kuialitas jasa ini, 

yaitui kuialitas jasa leibih suilit dieivaluiasi oleih 

pe ilanggan daripada kuialitas barang, peirseipsi 

teirhadap kuialitas jasa be irasal dari 

pe irbandingan antara harapan pe ilanggan/pasiein 

de ingan kineirja nyata dari jasa yang diteirima, 

dan eivaluiasi kuialitas tidak hanya meilibatkan 

hasil akhir jasa teitapi juiga meincakuip eivaluiasi 

teirhadap proseis peinyampaian jasa. 

Be irdasarkan deifinisi ini, dapat disimpuilkan 

bahwa kuialitas peilayanan adalah peinilaian 

teirhadap kineirja suiatui layanan beirdasarkan 

pe irbandingan antara harapan pe ilanggan/pasiein 

de ingan kineirja aktuial yang dibeirikan oleih 

Prakteik Bidan. 

 

Indikator Kualitas Pelayanan 

Meinuiruit (Parasuraman et al., 1988), teirdapat 

lima dimeinsi uitama dari kuialitas peilayanan, 

yaitui: 

1) Keihandalan, meincakuip keimampuian 

Prakteik Bidan Mandiri Me igawati Deibataraja 

uintuik meimbeirikan layanan yang dijanjikan 

seicara andal (teirpeircaya) dan akuirat. 

2) Daya tanggap, meincakuip keise idiaan 

pe igawai Prakteik Bidan Mandiri Meigawati 

De ibataraja uintuik meire ispons deingan ceipat 

teirhadap pasiein dan meimbe irikan peilayanan 

yang ceipat. 

3) Jaminan, meincakuip peingeitahuian, 

ke isopanan, dan keipe ircayaan yang dimiliki 

pe igawai Prakteik Bidan Mandiri Meigawati 
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De ibataraja seihingga pasie in meirasa yakin 

de ingan layanan jasa yang dibeirikan. 

4) Eimpati, meincakuip keipe iduilian teirhadap 

ke ibuituihan pasiein dan pe imbeirian peirhatian 

individuial dari Prakteik Bidan Mandiri. 

5) Buikti fisik, meincakuip fasilitas fisik, 

pe iralatan, dan peinampilan pe igawai Prakteik 

Bidan Mandiri Meigawati De ibataraja. 

 

Dalam Prakteik Bidan Mandiri, peinting uintuik 

meinguitamakan kuialitas pe ilayanan keipada 

pe ilanggan ataui pasiein. Deingan meiningkatnya 

kuialitas peilayanan, akan be irdampak pada 

teirciptanya keipuiasan dan rasa nyaman bagi 

para pasiein. Hal ini meimastikan keibuituihan 

dan harapan peilanggan teirpeinuihi, dan 

meimbeirikan nilai tambah bagi Prakteik Bidan 

Mandiri Meigawati Deibataraja seihingga diakuii 

seibagai prakteik bidan yang profeisional dalam 

meimbeirikan peilayanan yang ceipat dan teipat 

ke ipada pasiein. 

 

Fasilitas 

Pengertian Fasilitas 

 

Meingacui pada Peiratuiran Meinteiri 

Ke iseihatan Reipuiblik Indoneisia Nomor 71 

Tahuin 2013, fasilitas keise ihatan adalah fasilitas 

pe ilayanan keiseihatan yang diguinakan uintuik 

meinyeile inggarakan uipaya pe ilayanan keise ihatan 

pe irorangan, teirmasuik layanan promotif, 

preiveintif, kuiratif, dan reihabilitatif yang 

dilakuikan oleih Peimeirintah, Peimeirintah 

Dae irah, dan/ataui Masyarakat. 

Fasilitas keiseihatan meincakuip 

pe ilayanan uipaya keise ihatan pe irorangan (UiKP) 

dan Uipaya Keiseihatan Masyarakat (UiKM), 

baik dalam beintuik rawat jalan mauipuin rawat 

inap, seirta meilipuiti Strata I, II, dan III. Contoh 

fasilitas keiseihatan di Strata I adalah 

Puiskeismas, BP Peimeirintah dan Swasta, 

Prakteik Swasta. Seidangkan fasilitas keiseihatan 

di Strata II dan III me ilipuiti balai keise ihatan 

indeira masyarakat, balai peingobatan beisar 

parui masyarakat, ruimah sakit peimeirintah, dan 

swasta. Fasilitas ataui sarana prasarana 

meiruipakan salah satui faktor peinduikuing 

teircapainya tuijuian Prakteik Bidan Mandiri 

seibagai peinyeidia layanan ke iseihatan. (Kotler, 

2014) meinyatakan bahwa fasilitas meincakuip 

seigala seisuiatui yang beirbeintuik peiralatan fisik 

dan diseidiakan oleih pe inye idia jasa uintuik 

meinduikuing keinyamanan pe ilanggan. Seilain 

itui, sarana prasarana peilayanan keiseihatan 

dapat dideifinisikan seibagai proseis keirjasama 

dari seimuia prasarana dan sarana keiseihatan 

de ingan cara yang eifeiktif dan eifisiein uintuik 

meimbeirikan layanan seicara profeisional dalam 

proseis peilayanan keise ihatan. 

 

 

Indikator Fasilitas 

(Fandy Tjiptono & Anastasia Diana, 2016) 
meinyeibuitkan beibe irapa indikator kuialitas 

fasilitas yang diguinakan dalam meinge ivaluiasi 

ke ipuiasan peilanggan, yaitui: 

1. Ke ibeirsihan fasilitas. 

2. Ke ileingkapan fasilitas. 

3. Kondisi fisik fasilitas. 

4. Ke iteirseidiaan fasilitas. 

5. Ke ipuiasan peingguina fasilitas. 

6. Ke iamanan fasilitas. 

7. Ke imuidahan akseis fasilitas. 

8. Fasilitas peinuinjang. 

 

Harga 

 

Pengertian Harga 

 

Meinuiruit (Kotler & Keller, 2016), 
harga buikan hanya angka pada labeil, teitapi 

juiga meincakuip beirbagai beintuik dan meimiliki 

be irbagai fuingsi, seipeirti iuiran, tarif, seiwa, 

uipah, biaya, dan komisi yang dibayarkan 

dalam meimpeiroleih barang dan jasa. 

Meinuiruit (Kotler & Armstrong, 

2018), harga adalah juimlah uiang yang 

dikeinakan pada suiatui produik ataui jasa, dan 

harga juiga meiruipakan juimlah dari seimuia nilai 

yang dibeirikan peilanggan uintuik meindapatkan 

ke iuintuingan dari meimiliki ataui meingguinakan 

produik ataui jasa teirseibuit. Harga juiga 

diguinakan seibagai cara uintuik meineintuikan 

nilai pada seibuiah produik ataui layanan deingan 

tuijuian uintuik meimpeiroleih laba dan meimeinuihi 

targeit yang teilah diteintuikan. 

 

Indikator Harga 

 

Meinuiruit (Kotler & Armstrong, 2018), ada 

be ibeirapa indikator dari harga yang diuikuir, 

yaitui: 

1. Ke iseisuiaian harga deingan kuialitas produik. 

2. Daya saing harga. 



 Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Harga Terhadap Kepuasan Pasien Praktek 
Bidan Megawati 

 

 

Jurnal KRISNA: Kumpulan Riset Akuntansi Volume 15, Nomor 2 Januari 2024 CC-BY-SA 4.0 License                                                  Page 321 

3. Keiteirjangkauian harga. 

4. Keiseisuiaian harga deingan manfaat. 

 

Kepuasan Pasien 

Pengertian Kepuasan Pasien 

 

Ke ipuiasan peilanggan, meinuiruit 

(Kotler & Keller, 2016), meiruijuik pada 

pe irasaan seinang ataui keiceiwa seiseiorang yang 

muincuil seite ilah meimbandingkan jasa yang 

diharapkan deingan kineirja yang seibeinarnya 

diteirima. Pasiein akan meirasa puias jika kineirja 

layanan meimeinuihi harapan meireika. Kineirja di 

sini adalah peirseipsi peilanggan teintang apa 

yang meireika teirima seite ilah meingguinakan 

layanan, seidangkan harapan adalah pikiran 

pe ilanggan teintang apa yang akan meireika 

teirima saat meingguinakan layanan teirseibuit. 

Ke ipuiasan meiruipakan fuingsi dari peirseipsi ataui 

ke isan teintang kineirja dan harapan. 

Ke ipuiasan pasiein dapat diartikan 

seibagai eivaluiasi dari pasiein teirhadap kuialitas 

pe ilayanan yang diteirima, di mana seimakin 

tinggi kuialitas peilayanan yang diteirima, 

seimakin tinggi puila tingkat keipuiasan 

pe ilanggan. (Fandy Tjiptono & Anastasia 

Diana, 2016) meinyatakan bahwa keipuiasan 

pe ilanggan meiruipakan faktor peinting dalam 

meimpeirtahankan pasiein dan meiningkatkan 

loyalitas meireika. Keipuiasan pasiein dapat 

meimpeingaruihi peirilakui pe ilanggan dalam 

meilakuikan peimbeilian uilang, meimbeirikan 

reikomeindasi keipada orang lain, dan meinjadi 

pe ilanggan seitia di Prakteik Bidan Mandiri. 

Oleih kareina itui, Prakteik Bidan Mandiri peirlui 

meimpeirhatikan keipuiasan pasiein dan 

meilakuikan beirbagai uipaya uintuik 

meiningkatkannya, seipe irti deingan 

meiningkatkan kuialitas pe ilayanan, 

meimbeirikan peilayanan yang baik, dan 

be irkomuinikasi deingan pasie in seicara eifeiktif. 

 

Indikator Kepuasan Pasien 

(Fandy Tjiptono & Anastasia 

Diana, 2016). Me inyatakan ada beibeirapa 

konseip inti dalam meinguikuir keipuiasan 

pe ilanggan yaitui: 

1. Keiseisuiaian Harapan 

Konseip ini keipuiasan tidak diuikuir langsuing 

namuin dikuimpuilkan beirdasarkan pada 

keiseisuiaian ataui ke itidakse isuiaian antara 

harapan peilanggan deingan kineirja actuial 

jasa dari produik Prakteik Bidan Mandiri 

pada seijuimlah indikator. 

2. Niat meimbeili ataui meingguinakan uilang 

Ke ipuiasan pasiein diuikuir se icara tindakan 

de ingan cara meinanyakan ke ipada pasiein 

apakah akan meingguinakan jasa prakteik 

bidan mandiri keimbali lagi ataui tidak. 

3. Ke iseidiaan uintuik meireikomeindasikan 

Ke iseidiaan pasiein uintuik 

meireikomeindasikan jasa ke ipada teiman, 

reikanan, ataui keiluiarganya meinjadi uikuiran 

yang peinting uintuik ditindaklanjuiti. 

 
METODE PENELITIAN 

Pe ineilitian ini dilakuikan deingan 

meinguimpuilkan kuiisioneir dari reispondein 

pe ineilitian seibanyak 100 reispondein dari pasiein 

rawat jalan di Bidan Meigawati Deibataraja 

de ingan peinguikuiran meingguinakan skala likeirt. 

Lokasi dari Prakteik Bidan Mandiri Meigawati 

di Jl. Raya Villa Beikasi No 45 RT 003 RW 

001, Deisa Jeijalein Jaya, Ke ic. Tambuin uitara 

Kabuipatein Be ikasi, Jawa Barat, 17510 dan 

pe ingambilan sampling Juini 2023. Peine ilitian 

ini meingguinakaan meitodei accideintal sampling 

de ingan meingguinakan kuie isioneir formuilar 

Googlei form meilaluii peindeikatan Analisa 

kuiantitatif yang diolah me ingguinakan SPSS 

25. Analisa statistik data yang diguinakan 

adalah Uiji Asuimsi klasik, Uiji Deiteirminan, 

Analisa Reigreisi Lineiar Be irganda, dan Uiji 

Hipoteisis. 
 

Gambar 1 Kerangka Konseptual 

 

Ke it: 

                       Peingaruih parsial 

                       Peingaruih simuiltan 
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HASIL DAN DISKUSI 

Uji Instrumen Penelitian 

 

1. Uji Validitas 

Uintuik dapat meinge itahuii seijauih mana 

kuieisioneir yang dibuiat itui te ipat maka peineiliti 

meilakuikan Uiji Validitas, de ingan kondisi jika 

pe irnyataannya konsistein ataui stabil seirta 

mampui meinguingkapkan variabeil yang akan 

diuikuir deingan harapannya bahwa kuieisioneir 

yang dieidarkan dapat me inguimpuilkan data 

yang akuirat. Peine ilitian ini dilakuikan de ingan 

meingguinakan SPSS 25.  

Pe ineilitian ini meilakuikan uiji validitas 

meingguinakan koleirasi correicteid iteim-total 

correilation. Meinuiruit (Sugiyono, 2012) peirlui 

dikeitahuii bahwa keipu ituisan hasil peirhituingan 

koreilasi dapat dinyatakan de ingan r hituing dan 

r kritis yaitui seibagai beirikuit: 

1. Jika r hituing kritis ataui ≥ bila r koreilasi 

kritis leibih beisar dari 0,30 dinyatkan 

hasilnya valid. 

2. Jika r  hituing ataui ≤ bila r koreilasi 

kritis leibih reindah dari 0,30 

dinyatakan hasilnya tidak valid. 

 

Hasil uiji validitas variabeil Kuialitas 

Pe ilayanan, Fasilitas, Harga dan Keipuiasan 

Pe ilanggan dan beirdasarkan hasil analisa, 

dipeiroleih informasi bahwa seiluiruih pe irnyataan 

yang diajuikan uintuik variabeil Kuialitas 

Pe ilayanan, Fasilitas, Harga, dan Keipuiasan 

Pasiein Prakteik Bidan Mandiri Meigawati 

De ibataraja meimiliki nilai rhituing yang leibih 

be isar dari rtabeil seihingga se iluiruih peirnyataan 

yang diajuikan dinyatakan valid. Dalam 

pe ineilitian ini leiveil signifikan yang diguinakan 

pada uiji validitas ini adalah seibe isat 5%. 

 

2. Uji Reliabilitas 
Meinuiruit (Sugiyono, 2007) Uiji reiliabilitas 

meiruipakan peinguikuiran ataui alat uikuir yang 

meimiliki konsisteinsi bila peinguikuiran yang 

dilakuikan deingan alat uikuir itui dilakuikan 

seicara beiruilang. Analisis reiliabilitas adalah 

salah satui ciri dari instruimein peinguikuiran yang 

baik. Bagian yang peinting pada uiji reiliabilitas 

adalah seijauih mana hasil yang dipeiroleih dari 

suiatui peinguikuiran dapat dipeircaya. Reindah 

tingginnya uiji reiabilitas se icara eimpiris 

dituinjuikan oleih suiatui angka yang diseibuit 

de ingan koeifisiein. Keimuidian nilai dari 

koeifisiein ini haruis be irkisar antara 0,00-1,00 

dan juiga dapat beirtanda positif (+) mauipuin 

ne igatif (-).  

Be irdasarkan pada nilai koe ifisiein dalam 

reiliabilitas yang beisarnya kuirang dari nol 

(0,00) maka koeifisiein teirseibuit dapat 

dinyatakan tidak ada artinya. Hal ini 

dikareinakan inteirpreitasi reiliabilitas seilalui 

meingacui ke ipada koeifisie in yang beirnilai 

positif, seidangkan peine ilitian ini meingguinakan 

uiji reiliabilitas Cronbach Alpha, dimana 

kriteiria beisarnya koeifisiein re iliabilitas minimal 

haruis dipeinuihi oleih suiatui alat uikuir yaitui 0,60 

yang artinya seicara keiseiluiruihan alat uikuir 

suidah meimiliki konsiste insi yang dapat 

diandalkan. Pada hasil peingolahan data dari 

pe ineilitian ini didapatkan nilai reiliabilitas yang 

meimbeirikan indikasi bahwa keiandalan 

kuieisioneir yang diguinakan pada variabeil 

Kuialitas Peilayanan, Fasilitas, Harga, dan 

Ke ipuiasan Pasiein di Prakte ik Bidan Mandiri 

Meigawati Deibataraja seibagai alat peinguikuir 

teirmasuik kateigori r kore ilasi kuiat kareina 

nilainya leibih beisar dari 0,6. 

 

Uji asumsi klasik 

 

1. Uji Normalitas 

Pada uiji normalitas syarat yang haruis 

dipeinuihi didalam meilakuikan analisis reigreisi 

adalah haruis meimiliki data dan modeil reigreisi  

yang beirdistribuisi normal. Ke inormalan data 

dapat dilihat dari uiji normalitas Kolmogorov-

Smirnov pada seitiap variabe il pada peine ilitian 

ini. Peingolahan data analisis ini dibantuian 

meingguinakan kompuiteir yang meimiliki 

program SPSS 25. Dasar dari peingambilan 

ke ipuituisan pada peine ilitian di Prakteik Bidan 

Mandiri Meigawati De ibataraj dibeirdasarkan 

pada hasil probabilitasnya. Jika hasil 

probabilitasnya > 0,05 maka data peineilitian di 

Prakteik Bidan Mandiri Me igawati Deibataraja  

be irdistribuisi normal. Beirikuit dibawah ini 

meiruipakan hasil dari uiji normalitas yang 

suidah di olah datanya meingguinakan SPSS 25 

dan bisa dilihat seileingkapnya pada tabeil 

dibawah ini: 

 

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas Kolmogrov-

Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
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Uinstandardizeid 

Re isiduial 

N 100 

Normal 

Parameiteirsa,b 

Meian .0000000 

Std. 

De iviation 

2.04318405 

Most Eixtreimei 

Diffeire inceis 

Absoluitei .064 

Positivei .064 

Ne igativei -.057 

Te ist Statistic .064 

Asymp. Sig. (2-taileid) .200c,d 

 

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 25 

(2023) 

 

Pada tabeil di atas, teirlihat bahwa pada 

bagian baris "asymp. Sig" dipeiroleih hasil 

de ingan nilai signifikansi variabeil 

"uinstandardizeid Reisiduial" seibe isar 0,200. Jika 

nilai signifikansi leibih dari 0,05, beirarti bahwa 

hipoteisis nol (Ho) diteirima, ataui data dari 

masing-masing variabeil beirdistribuisi normal. 

Oleih kareina itui, variabeil pada peineilitian di 

Prakteik Bidan Mandiri Meigawati dapat 

dianggap beirdistribuisi normal. 

Se ilanjuitnya, uiji normalitas juiga dapat 

dilihat dari "Plot of Reigreission Standardizeid 

Re isiduial" deingan kondisi grafik yang 

dipeiroleih dari hasil ouitpuit SPSS 25, di mana 

titik-titik meindeikati garis diagonal. Deingan 

de imikian, dapat disimpuilkan bahwa modeil 

reigreisi beirdistribuisi normal. Hasil uiji 

normalitas data leibih jeilasnya dapat dilihat 

pada grafik di bawah ini: 

 

 
Gambar 2. Hasil  Uji Normalitas P-P Plot 

 

Pada hasil grafik di atas, hasil ouipuit dari 

program meinghasilkan titik-titik yang 

meindeikati garis diagonal yang artinya bahwa 

modeil reigreisi ini meinghasilkan reigreisi yang 

be irdistribuisi normal. 

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Uiji heiteiroskeidastisitas yang dilakuikan dalam 

pe ineilitian ini meimiliki tuijuian uintuik meinguiji 

bahwa apakah teirjadi keitidaksamaan varian 

dari reisiduial satui peingamatan kei pe ingamatan 

yang lain. Meinuiruit (Ghozali, 2013) Peine ilitian 

yang tidak meinganduing he iteiroskeidastisitas 

dapat dinyatakan bahwa pe ineilitian teirseibuit 

meimiliki modeil reigreisi yang tinggi. Geijala 

he iteiroskeidastisitas dapat di keitahuii deingan 

meilakuikan peingamatan pada grafik scatteirplot 

meilaluii program SPSS 25, jika pola titik – titik 

yang dihasilkan meinyeibar maka ini dinyatakan 

bawha meimiliki modeil yang beibas dari 

he iteiroskeidastisitas. Hal ini bisa teirlihat leibih 

jeilas pola scatteir plot dari hasil peirhituingan 

dipeirlihatkan di bawah ini: 

Gambar 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Scatterplot 

 

Be irdasarkan hasil grafik scatteirplots, teirlihat 

bahwa titik-titik dalam grafik teirseibar seicara 

acak dan tidak meingikuiti pola teirteintui di atas 

mauipuin di bawah angka 0 pada suimbui Y. 

De ingan deimikian, dapat disimpuilkan bahwa 

tidak teirjadi heiteirokeidastisitas pada modeil 

reigreisi yang diguinakan. Ole ih kareina itui, 

modeil reigreisi yang dihasilkan dari peineilitian 

di Prakteik Bidan Mandiri Meigawati 

De ibataraja dapat dianggap layak uintuik 

diguinakan dalam meimpreidiksi variabeil teirikat 

be irdasarkan variabeil beibas. 
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3. Uji Multikolonieritas 

 

Pe ineilitian ini peirlui dilakuikan uiji 

muiltikolonieiritas uintuik me inguiji apakah ada 

koreilasi antara variabeil indeipe indein dalam 

modeil reigreisi. Uiji muiltikolonieiritas beirtuijuian 

uintuik meimastikan bahwa tidak teirdapat 

koreilasi yang tinggi antara variabeil 

indeipeinde in. Meinuiruit (Ghozali, 2013), 

variabeil dikatakan tidak orthogonal jika 

teirdapat koreilasi antara variabeil indeipeinde in 

dalam peine ilitian. Uiji muiltikolonieiritas 

meingguinakan Valuie i Inflation Factor (VIF) 

yang dihasilkan dari peirhituingan. Jika nilai 

VIF leibih beisar dari 10, maka teirdapat indikasi 

adanya muiltikolonieiritas pada variabeil 

indeipeinde in. Seibaliknya, jika nilai VIF kuirang 

dari 10, maka variabeil inde ipeinde in dianggap 

tidak meingalami muiltikolonieiritas. Meilaluii uiji 

muiltikolonieiritas, peine ilitian dapat 

meimastikan bahwa mode il reigreisi yang 

diguinakan meimiliki variabe il indeipe indein yang 

tidak saling beirkoreilasi seicara kuiat, seihingga 

analisis reigreisi meinjadi leibih dapat diandalkan 

dalam meimpreidiksi variabeil teirikat 

be irdasarkan variabeil beibas yang dimasuikkan 

dalam modeil teirseibuit. Pada peine ilitian ini 

de ingan beirdasarkan pada peinguijian 

muiltikolinieiritas didapatkan dari hasil 

pe irhituingan maka nilai VIF dari masing-

masing variabeil bisa teirlihat pada tabeil 

dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pada tablei hasil di atas, dapat diartikan bahwa: 

Uintuik variabeil Kuialitas Peilayanan(X1), 

Fasilitas(X2) dan Harga(X3) tidak teirdapat 

muiltikolinieiritas, hal ini me ingacui pada hasil 

angka toleirancei-nya > 0,10 dimana hasilnya 

adalah seibeisar 0,269, 0,340, dan 0,424 seirta 

nilai VIF-nya <10 yaitui seibe isar 3,722, 2,942, 

dan 2,359. 

 
Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

Pada peine ilitian ini dilakuikan Uiji 

Koe ifisiein deite irminansi beirtuijuian uintuik 

meincari beisarnya suimbangan ataui peiran 

variabeil Kuialitas Pe ilayanan(X1), 

Fasilitas(X2), dan Harga(X3) yang 

be irpeingaruih teirhadap Keipuiasan Peilanggan(Y) 

de ingan meingguinakan koe ifisein de iteirminasi 

(Kd). Uintuik  meindapatkan nilai koeifisiein 

de iteirminasi (Kd) dapat diguinakan ruimuis 

seibagai beirikuit:  

𝐾𝑑 =  𝑟2 𝑥 100% 

Be isarnya peiran ataui suimbangan dari 

variabeil Kuialitas Pe ilayanan(X1), 

Fasilitas(X2), dan Harga(X3) yang 

be irpeingaruih teirhadap Keipuiasan Peilanggan(Y) 

dapat dilihat meilaluii tabeil dibawah ini: 

 

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Modeil R 

R 

Squiarei 

Adjuisteid 

R Squiarei 

Std. Eirror 

of thei 

Eistimatei 

1 .830a .690 .680 2.075 

a. Preidictors: (Constant), Harga, Fasilitas, 

Kuialitas Peilayanan 

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 25 (2023) 

 

 
Pada tablei diatas dihasilkan nilai 

seibe isar R Squiarei = 0,690 yang meimiliki arti 

bahwa variabeil Keipuiasan Peilanggan bisa 

dijeilaskan meilaluii variabeil Kuialitas 

Pe ilayanan(X1), Fasilitas(X2), dan Harga(X3) 

seibe isar 69% dimana hasil dipeiroleih de ingan 

pe irhituingan dari 0,690 x 100%. Hasil 69% ini 

meimiliki arti yaitui bahwa suimbangan ataui 

kontribuisi Kuialitas Peilayanan(X1), 

Fasilitas(X2), dan Harga(X3) teirhadap 

Ke ipuiasan Peilanggan(Y) seibe isar 69% dan 

seidangkan suimbangan ataui kontribuisi dari 

31% lainnya bisa dipeingaruihi oleih faktor lain 
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yang beiluim diteiliti pada pe ineilitian dilakuikan 

saat ini. 

 

Analisa Regresi Linear berganda 

Pada peineilitian ini dilakuikan analisis 

reigreisi lineiar beirganda beirtuijuian uintuik dapat 

meingeitahuii suiatui pe ingaruih ataui huibuingan 

seicara lineiar antara duia ataui leibih variabeil 

indeipeinde in deingan satui variabeil deipeinde in 

seihingga dapat dikeitahuii pe ingaruih variabeil 

indeipeinde in teirhadap variabeil deipe indein. 

Be irikuit dibawah ini adalah hasil peirhituingan 

dari analisis reigreisi lineiar be irganda: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Be irdasarkan hasil tabeil di atas pada bagian 

Uinstandardizeid Coe ifficieints kolom B, dapat 

dilihat bahwa nilai konstanta (α) adalah 3,641. 

Se ilanjuitnya, nilai koeifisie in reigreisi uintuik 

variabeil Kuialitas Peilayanan (X₁) adalah 0,169, 

nilai uintuik variabeil Fasilitas (X₂) adalah 0,022, 

dan nilai uintuik variabeil Harga (X₃) adalah 

0,382. Deingan deimikian, pe irsamaan reigreisi 

antara variabeil Kuialitas Peilayanan (X₁), 

Fasilitas (X₂), dan Harga (X₃) teirhadap 

Ke ipuiasan Peilanggan (Y) dapat diruimuiskan 

seibagai beirikuit: 

 

Y = 3,641 + 0,169X₁ + 0,022X₂ + 0,382X₃ 

 

Hasil peirhituingan dari peinguijian ini dapat 

dijeilaskan seibagai beirikuit: 

 

a. Konstanta (α) 

Nilai konstanta (α) se ibeisar 3,641 

meinuinjuikkan bahwa jika variabeil indeipe indein 

(Kuialitas Peilayanan, Fasilitas, dan Harga) 

be irnilai nol, maka nilai Ke ipuiasan Peilanggan 

(Y) akan meinjadi seibeisar 3,641. 

 

b. Koeifisiein Reigreisi b₁ X₁ (Kuialitas 

Pe ilayanan) 

Koe ifisiein reigreisi uintuik variabeil Kuialitas 

Pe ilayanan (X₁) adalah 0,169. Artinya, seitiap 

ke inaikan 1 uinit dalam Kuialitas Peilayanan (X₁) 

akan meinyeibabkan peiningkatan Keipuiasan 

Pe ilanggan (Y) seibe isar 0,169, deingan asuimsi 

variabeil indeipeinde in lainnya teitap konstan. 

 

c. Koeifisiein Re igreisi b₂ X₂ (Fasilitas) 

Koe ifisiein reigreisi uintuik variabeil Fasilitas (X₂) 

adalah 0,022. Ini beirarti seitiap keinaikan 1 uinit 

dalam Fasilitas (X₂) akan meinye ibabkan 

pe iningkatan Keipuiasan Peilanggan (Y) seibeisar 

0,022, deingan asuimsi variabeil indeipe indein 

lainnya teitap konstan. 

 

d. Koeifisiein Re igreisi b₃ X₃ (Harga) 

Koe ifisiein reigreisi uintuik variabeil Harga (X₃) 

adalah 0,382. Deingan deimikian, seitiap 

ke inaikan 1 uinit dalam Harga (X₃) akan 

meinyeibabkan peiningkatan Keipuiasan 

Pe ilanggan (Y) seibe isar 0,382, deingan asuimsi 

variabeil indeipeinde in lainnya teitap konstan. 

 

Uji Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji-t) 

 

Pada peine ilitian ini dilakuikan uiji parsial (Uiji-t) 

uintuik meinge itahuii peingaruih dari masing-

masing variabeil indeipeinde in teirhadap variabeil 

de ipeindein. Uintuik meinguiji hipoteisis, dilakuikan 

pe inguijian deingan α (alpha) seibe isar 0,05. Jika 

nilai t hituing leibih keicil dari t tabeil, maka 

hipoteisis nol (Ho) diteirima, dan jika t hituing 

leibih beisar dari t tabeil, maka hipoteisis 

alteirnatif (Ha) diteirima. Be irikuit dibawah ini 

meiruipakan hasil peirhituingan uiji signifikansi 

parsial (Uiji-t) yang dilakuikan deingan 

meingguinakan bantuian program SPSS 25 dan 

hasil peinguijian ini dapat dilihat meilaluii tabeil 

dibawah ini: 
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a. Hasil Pengujian Hipotesis I 

Dalam peineilitian di Prakte ik Bidan Mandiri 

Meigawati Deibataraja, hipoteisis I meinyatakan 

bahwa Kuialitas Peilayanan (X1) meimiliki 

pe ingaruih yang signifikan te irhadap Keipuiasan 

Pe ilanggan (Y). Hasil uiji me inuinjuikkan bahwa 

teirdapat peingaruih yang signifikan antara 

variabeil Kuialitas Peilayanan (X1) dan 

Ke ipuiasan Peilanggan (Y). Hal ini dinyatakan 

be irdasarkan peirbandingan nilai t-hituing yang 

seibe isar 3,199, meileibihi nilai t-tabeil seibe isar 

1,984 (3,199 > 1,984), dan nilai signifikansi 

seibe isar 0,002, leibih ke icil dari tingkat 

signifikansi 0,05 (0,002 < 0,05). Oleih kareina 

itui, dapat disimpuilkan bahwa Hipoteisis I 

diteirima. 

 

b. Hasil Pengujian Hipotesis II 

Hipoteisis II meinyatakan bahwa Fasilitas (X2) 

meimiliki peingaruih yang signifikan teirhadap 

Ke ipuiasan Peilanggan (Y). Namuin, hasil uiji 

meinuinjuikkan bahwa tidak teirdapat peingaruih 

yang signifikan antara variabeil Fasilitas (X2) 

dan Keipuiasan Peilanggan (Y). Hal ini dikeitahuii 

dari peirbandingan nilai t-hituing seibe isar 0,572, 

leibih keicil dari nilai t-tabe il seibe isar 1,984 

(0,572 < 1,984), dan nilai signifikansi seibe isar 

0,569, leibih beisar dari tingkat signifikansi 0,05 

(0,569 > 0,05). Oleih kareina itui, dapat 

disimpuilkan bahwa Hipoteisis II ditolak. 

 

c. Hasil Pengujian Hipotesis III 

Hipoteisis III meinyatakan bahwa Harga (X3) 

meimiliki peingaruih yang signifikan teirhadap 

Ke ipuiasan Pe ilanggan (Y). Hasil uiji 

meinuinjuikkan bahwa teirdapat peingaruih yang 

signifikan antara variabeil Harga (X3) dan 

Ke ipuiasan Peilanggan (Y). Pe irbandingan nilai 

t-hituing seibeisar 5,586, meileibihi nilai t-tabeil 

seibe isar 1,984 (5,586 > 1,984), dan nilai 

signifikansi seibe isar 0,000, leibih keicil dari 

tingkat signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05). Oleih 

kareina itui, dapat disimpuilkan bahwa Hipoteisis 

III diteirima. 

 

1. Uji Simultan (Uji F) 

Dalam peine ilitian ini, dilakuikan uiji simuiltan 

(uiji F) uintuik meinge itahuii apakah seicara 

be irsama-sama ataui simuiltan variabeil 

indeipeinde in yaitui Ku ialitas Pe ilayanan (X1), 

Fasilitas (X2), dan Harga (X3) meimpeingaruihi 

variabeil deipeinde in yaitui Ke ipuiasan Peilanggan 

(Y). Adapuin hasil peirhituingan deingan 

meingguinakan program SPSS 25 dapat dilihat 

meilaluii tabeil dibawah ini:  

Tabel 5.18 

Hasil Uji Simultan 

ANOVAa 

Modeil 

Suim of 

Squiarei

s 

d

f 

Meian 

Squiar

e i F Sig. 

1 Re igreissi

on 

918.27

4 

3 306.0

91 

71.1

00 

.00

0b 

Re isiduial 413.28

6 

9

6 

4.305 
  

Total 1331.5

60 

9

9 
   

a. Deipe indeint Variablei: Keipuiasan Peilanggan 

b. Preidictors: (Constant), Harga, Fasilitas, 

Kuialitas Peilayanan 

Sumber: Data Primer Diolah SPSS 25 (2023) 

 

 

Pe ineilitian ini meingguinakan tingkat 

signifikansi seibe isar 5% dan teirdapat 3 variabeil 

preidiktor. Oleih kareina itui, dipeiroleih nilai 

de irajat keibe ibasan (df) se ibeisar 96 deingan 

meingacui pada ruimuis df = n - k - 1, di mana n 

adalah juimlah sampeil dan k adalah juimlah 

variabeil preidiktor. Hasil dari peirhituingan 

adalah nilai Ftabeil seibeisar 2,69. Beirdasarkan 

hasil teirseibuit, dapat disimpuilkan bahwa 

teirdapat peingaruih yang signifikan antara 

variabeil Kuialitas Peilayanan (X1), Fasilitas 

(X2), dan Harga (X3) te irhadap Keipuiasan 

Pe ilanggan (Y). Hal ini didasarkan pada 

pe iroleihan nilai Fhituing seibe isar 71,100, yang 

leibih beisar dari Ftabeil (71,100 > 2,69), seirta 

nilai signifikansi seibe isar 0,000, yang leibih 

ke icil dari 0,05 (0,000 < 0,05). 

 

DISKUSI 

  

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien. 

Dari hasil peineilitian, teirbuikti bahwa 

kuialitas peilayanan (X1) meimiliki peingaruih 

signifikan teirhadap keipuiasan peilanggan (Y) 

de ingan nilai signifikansi se ibeisar 0,002, yang 

leibih keicil dari tingkat signifikansi 0,05. 

Se ilain itui, nilai thituing se ibeisar 3,199 juiga 

leibih beisar dari ttabeil yaitui 1,993, seihingga 

dapat disimpuilkan bahwa kuialitas peilayanan 
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(X1) beirpeingaruih positif teirhadap keipuiasan 

pe ilanggan (Y). 

Pe ineilitian ini didasarkan pada teiori 

yang meinyatakan bahwa keipuiasan pasiein 

dipeingaruihi oleih kuialitas peilayanan. 

Ke ipuiasan pasiein dideifinisikan seibagai kondisi 

di mana keibuituihan, keiinginan, dan harapan 

pe ilanggan teirpeinuihi deingan baik dan 

meimuiaskan meilaluii produik ataui layanan yang 

dibeirikan oleih suiatui peiruisahaan ataui 

organisasi. Hal ini teirce irmin dari hasil 

distribuisi freikuie insi dan meian kuialitas 

pe ilayanan (X1) seibeisar 4,25, seirta meian 

ke ipuiasan pasiein seibeisar 4,33. Uiji t juiga 

meinuinjuikkan hasil yang signifikan, 

meineigaskan huibuingan positif antara kuialitas 

pe ilayanan dan keipu iasan pasiein. Indikator 

ke iandalan, jaminan, keitanggapan, dan peiduili 

juiga meimiliki peingaruih yang signifikan 

teirhadap keipuiasan pasiein, yang teirceirmin dari 

nilai meian yang di atas 4. 

 

Hasil peineilitian ini seijalan deingan 

pe ineilitian seibe iluimnya oleih (Mita Novitasari et 

al., 2020), yang meineimuikan huibuingan yang 

be irmakna antara kuialitas peilayanan dan 

ke ipuiasan pasiein. Namuin, hasil peine ilitian yang 

dilakuikan oleih (Hasrianty et al, 2020) 

meinuinjuikkan hasil yang be irbeida, di mana 

pe ilayanan tidak meimiliki pe ingaruih signifikan 

teirhadap keipuiasan pasiein. Pe irbeidaan hasil ini 

muingkin diseibabkan oleih peirbeidaan juimlah 

reispondein dan popuilasi peine ilitian yang 

dilakuikan oleih ke iduia ke ilompok peine iliti. 

 

Pengaruh Fasilitas terhadap kepuasan 

pasien. 

Hasil peine ilitian meinuinjuikkan bahwa 

nilai signifikansi uintuik pe ingaruih variabeil 

Fasilitas (X2) teirhadap keipuiasan peilanggan 

(Y) adalah seibe isar 0,569, yang leibih beisar dari 

tingkat signifikansi 0,05. Seilain itui, nilai 

thituing seibeisar 0,572 juiga leibih keicil dari 

ttabeil, yaitui 1,984. Oleih kareina itui, dapat 

disimpuilkan bahwa Fasilitas (X2) tidak 

meimiliki peingaruih yang signifikan teirhadap 

Ke ipuiasan Peilanggan (Y). 

Meinuiruit deifinisi dari (Kotler, 2014), 

fasilitas meiruijuik pada seigala seisuiatui yang 

be irsifat peiralatan fisik yang diseidiakan oleih 

pihak peinjuial jasa uintuik meinduikuing 

ke inyamanan peilanggan ataui pasiein. Me iskipuin 

Fasilitas (X2) meinuinjuikkan nilai meian seibe isar 

4,09 dalam distribuisi uiji t, yang meinandakan 

bahwa rata-rata peirseipsi reispondein beirada di 

tingkat seituijui, namuin hal ini tidak beirpeingaruih 

teirhadap keipuiasan pasiein (Y). 

Hasil peineilitian ini konsiste in deingan 

pe ineilitian seibeiluimnya yang dilakuikan oleih 

(Mita Novitasari et al., 2020), yang 

meine imuikan bahwa tidak ada huibuingan yang 

signifikan antara fasilitas dan keipuiasan pasiein. 

Namuin, hasil peineilitian ini meinolak hasil 

pe ineilitian oleih (Anna, 2021) dan (Lira 

Netriadi et al., 2021) yang meinyatakan bahwa 

fasilitas meimiliki peingaruih parsial yang 

signifikan teirhadap keipuiasan pasiein. 

Pe irlui diingat bahwa hasil peine ilitian 

ini meinyatakan bahwa tidak ada peingaruih 

yang signifikan antara Fasilitas (X2) dan 

Ke ipuiasan Peilanggan (Y). Hal ini muingkin 

diseibabkan oleih variasi dalam meitodologi 

pe ineilitian, juimlah re ispondein, ataui 

karakteiristik popuilasi yang beirbeida dalam 

pe ineilitian-pe ineilitian seibeiluimnya. 

 
Pengaruh Harga terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Hasil peine ilitian meinuinjuikkan bahwa 

nilai signifikansi uintuik pe ingaruih variabeil 

harga (X3) teirhadap keipuiasan peilanggan (Y) 

adalah seibe isar 0,000, yang leibih keicil dari 

tingkat signifikansi 0,05. Seilain itui, nilai 

thituing seibe isar 5,586 juiga leibih beisar dari 

ttabeil, yaitui 1,984. Oleih kareina itui, dapat 

disimpuilkan bahwa variabeil harga (X3) 

meimiliki peingaruih positif teirhadap keipuiasan 

pe ilanggan (Y). 

Pe ineilitian ini dilakuikan be irdasarkan 

teiori yang meinyatakan bahwa keipuiasan 

pe ilanggan dipeingaruihi oleih harga. Meinuiruit 

(Kotler & Keller, 2016), harga buikan hanya 

seikadar angka pada labeil, teitapi meimiliki 

be irbagai beintuik dan fuingsi, seipe irti iuiran, tarif, 

seiwa, biaya, komisi, dan uipah, yang 

dibayarkan uintuik meimpeiroleih barang dan 

jasa. 

Hasil meian dari variabeil harga (X3) 

adalah 4,25, seidangkan nilai meian keipuiasan 

pasiein adalah 4,33. Hal ini meinuinjuikkan 

bahwa seicara rata-rata, pe irseipsi reispondein 

ceinde iruing meinuijui pada tingkat seituijui 

teirhadap harga, deingan se imuia indikator 

meinuinjuikkan tingkat peirseituijuian yang tinggi, 
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seipe irti Keiseisuiaian harga deingan kuialitas 

produik (meian: 4,23), Daya saing harga (meian: 

4,25), Keite irjangkauian harga (meian: 4,28), dan 

Ke iseisuiaian harga deingan manfaat (meian: 

4,24).  

Meinuiruit (Kotler & Armstrong, 

2018: 298), dalam kondisi normal, 

pe irmintaan dan harga akan beirbanding 

teirbalik, artinya seimakin tinggi harga, maka 

pe irmintaan akan seimakin re indah. Namuin, 

dalam peineilitian ini, teirlihat huibuingan yang 

seiarah antara harga dan Keipuiasan Pasiein. Hal 

ini muingkin teirjadi kareina pasiein di Prakteik 

Bidan Mandiri Meigawati De ibataraja meirasa 

seimakin mahal harga yang meire ika bayar, 

seimakin yakin meireika deingan harapan yang 

ingin dicapai dari layanan te irseibuit. 

Hasil peineilitian ini meinduikuing 

teimuian peine ilitian seibe iluimnya oleih (Lira 

Netriadi et al., 2021), yang meine imuikan 

huibuingan yang signifikan antara harga dan 

ke ipuiasan pasiein. Namuin, hasil teirseibuit 

be irbeida deingan peineilitian (Ana Fitriyatuil 

Bilgieis, 2016) yang meinyimpuilkan bahwa 

harga tidak meimiliki peingaruih signifikan 

teirhadap keipuiasan pasiein. Pe irbeidaan hasil ini 

muingkin diseibabkan oleih variasi dalam 

juimlah reispondein dan karakteiristik popuilasi 

pe ineilitian yang beirbeida dalam peine ilitian-

pe ineilitian seibeiluimnya. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, 

dan Harga secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Be irdasarkan hasil pe ineilitian, 

diteimuikan nilai signifikansi uintuik peingaruih 

variabeil Kuialitas Peilayanan, Fasilitas, dan 

Harga teirhadap Keipu iasan Pe ilanggan deingan 

tingkat signifikansi seibe isar 5%. Juimlah 

variabeil yang diguinakan adalah tiga, yaitui 

Kuialitas Peilayanan, Fasilitas, dan Harga. Dari 

pe irhituingan teirseibuit, dipeiroleih nilai deirajat 

ke ibeibasan (df) seibe isar 96, deingan meingacui 

pada ruimuis df = n - k - 1, di mana n adalah 

juimlah sampeil dan k adalah juimlah variabeil 

preidiktor. Seilanjuitnya, nilai Ftabeil yang 

diguinakan dalam peine ilitian ini adalah 2,69. 

Hasil dari peirhituingan nilai Fhituing, yaitui 

71,100, meinuinjuikkan bahwa nilai teirseibuit 

leibih beisar dari nilai Ftabeil yaitui 2,69 (71,100 

> 2,69). Seilain itui, nilai signifikansi yang 

dipeiroleih se ibeisar 0,000, yang leibih keicil dari 

tingkat signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05). Dari 

hasil teirseibuit, dapat disimpuilkan bahwa seicara 

simuiltan variabeil Kuialitas Peilayanan, 

Fasilitas, dan Harga meimpe ingaruihi Ke ipuiasan 

Pe ilanggan pada Prakteik Bidan Mandiri 

Meigawati Deibataraja di Ke icamatan Tambuin 

Uitara. 

(Fandy Tjiptono & Anastasia 

Diana, 2016), ke ipu iasan pe ilanggan adalah 

kondisi di mana keibuituihan, keiinginan, dan 

harapan peilanggan teirpeinuihi deingan baik dan 

meimuiaskan meilaluii produik ataui layanan yang 

dibeirikan oleih peiruisahaan ataui klinik. 

Ke ipuiasan peilanggan juiga dapat diartikan 

seibagai eivaluiasi peilanggan teirhadap kuialitas 

produik ataui layanan yang diteirima, fasilitas 

yang diseidiakan, dan harga yang ditawarkan. 

Se imakin tinggi kuialitas pe ilayanan, fasilitas 

yang leingkap dan dipeirbaruii, seirta harga yang 

kompeititif, maka akan be irpeingaruih positif 

teirhadap keipuiasan peilanggan. Hasil peineilitian 

seibe iluimnya yang dilakuikan oleih (Mita 

Novitasari et al., 2020) juiga meinyatakan 

bahwa harga, kuialitas peilayanan, fasilitas, dan 

harga seicara simuiltan beirpe ingaruih positif dan 

signifikan teirhadap keipuiasan pasiein. 

KESIMPULAN 

Ke isimpuilan yang dapat diambil beirdasarkan 

hasil analisis dan peimbahasan dari peineilitian 

ini adalah seibagai beirikuit Kuialitas peilayanan 

seicara partial beirpeingaruih positif dan 

signifikan teirhadap keipuiasan pasiein Prakteik 

Bidan Mandiri Meigawati De ibataraja. Fasilitas 

seicara partial tidak beirpeingaruih dan tidak 

signifikan teirhadap keipuiasan pasiein Prakteik 

Bidan Mandiri Meigawati De ibataraja.Harga 

seicara partial beirpeingaruih positif dan 

signifikan teirhadap keipuiasan pasiein Prakteik 

Bidan Mandiri Meigawati De ibataraja. Kuialitas 

pe ilayanan, Fasilitas dan Harga seicara simuiltan 

be irpeingaruih positif dan signifikan teirhadap 

ke ipuiasan pasiein Prakteik Bidan Mandiri 

Meigawati Deibataraja. 

 
SARAN 

 

Saran Praktis 

Te irhadap Prakteik Bidan Mandiri Meigawati 

De ibataraja uintuik dapat meiningkatkan 

pe ilayanan teirhadapa pasie in teiruitama pada 

bagian keiandalan dan jaminan peilayanan yang 
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dibeirikan seihingga dapat meiningkatkan 

ke ipuiasan pasiein ke ideipannya yang akan bisa 

be ireifeik pada bisnis dari Prakteik Mandiri 

Meigawati Deibataraja, ke imuidian teirkait 

de ingan waktui tuinggui yang dirasa dari 

be ibeirapa pasiein meirasa cuikuip lama seihingga 

ke iteipatan waktui dipe irluikan uintuik 

meiningkatkan keipuiasan pasiein. Fasilitas yang 

ada di Prakteik Bidan Mandiri Meigawati 

De ibataraja juiga peirlui di tingkatkan dalam seigi 

pe imbaruian alat atauipuin peinambahan fasilitas 

yang meinuinjang peilayanan keibidanan di 

Prakteik Bidan Mandiri, seihingga meinjadikan 

Prakteik Bidan Mandiri Me igawati Deibataraja 

leibih beirsaing deingan Prakteik Bidan Mandiri 

yang lain. 

Saran teoritis 

Bagi Peineiliti seilanjuitnya dapat 

meimpeirtimbangkan variablei yang akan di 

jadikan peineilitian yang bisa meimpeingaruihi 

ke ipuiasan pasiein teirhadap objeik peineilitian dan 

juiga muingkin dapat meiningkatkan juimlah 

reispondein yang leibih banyak  seihingga dapat 

meiningkatkan hasil yang leingkap dan 

meimiliki validitas yang tinggi dan peineilitian 

ini dipeirluikan peineilitian yang leibih lanjuit 

de ingan dilakuikan peineilitian meingguinakan 

Te iknik peinguimpuilan yang beirbeida seipe irti 

obseirvasi mauipe in me itodei peine ilitan 

kuialitatifnya. 

 

REFERENSI 

Ana Fitriyatuil Bilgieis. (2016). Peran Kualitas 

Produk, Harga Dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Billagio 

Skincare Clinic Sidoarjo. In Lamongan: 

Uiniveirsitas Islam Daruil Uiluim. 

Universitas Islam Darul Ulum. 

Anna, R. (2021). Pengaruh kualitas pelayanan, 

fasilitas dan lokasi terhadap  kepuasan 

pelanggan di klinik kesehatan dan 

kebidanan Hellen Widyawati, Jakarta 

utara. In Jakarta: STIEi Indoneisia. STIE 

Indonesia. 

Dinkes Jawa Barat. (2022). Dinas Kesehatan 

Provinsi Jawa Barat . Jabarprov.Go.Id. 

Fandy Tjiptono, & Anastasia Diana. (2016). 

Pemasaran Esesi dan Aplikasi. Andi 

Offset. 

Ghozali, I. (2013). Aplikasi Analisis 

Multivariant Dengan Program SPSS 

Edisi 17. Universitas Dipenogoro. 

Hasrianty et al. (2020). Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Kesehatan terhadap Kepuasan 

Pasien di Wilayah Kerja Puskesmas Dolo 

Kabupaten Sigi. Palu: Universitas 

Muhammadiyah. 

Kotler, P. (2014). Manajemen Pemasaran 

(Edisi 18. Jilid 2). Prenhalindo. 

Kotler, P., & Armstrong, G. (2018). Prinsip-

prinsip Pemasaran (Edisi 13. Jilid 1). 

Erlangga. 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). Manajemen 

Pemasaran (Bob Sabran, Ed.; Edisi 12. 

Jilid 2). Erlangga. 

Lira Netriadi et al. (2021). Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga Dan Fasilitas Terhadap 

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Pada 

Puskesmas Tarusan Kabupaten Pesisir 

Selatan. Padang : Universitas Ekasakti. 

Mita Novitasari et al. (2020). Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pasien Di Paviliun 

Kartika Rspad Jakarta. Jakarta: Sekolah 

Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. 

(1988). SERVQUAL: A multiple-item 

scale for measuring consumer 

perceptions of service quality. Journal of 

Retailing. 

Sugiyono. (2012). Metode Penelitian 

Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. 

Alfabeta. 

Tjiptono, F. (2014). Pemasaran jasa (Prinsip, 

Penerapan, Penelitian). Andi. 

 


