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ABSTRAK 

 

Perkembangan di bidang jasa meningkat pesat salah satunya yaitu tempat 

pelayanan kesehatan seperti rumah sakit, puskesmas, klinik, balai pengobatan dan 

lain-lain. Rumah sakit merupakan salah satu lembaga yang bergerak dibidang 

pelayanan jasa kesehatan dengan tanggung jawab memberikan pengobatan dan 

memberikan perawatan Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan, tarif dan fasilitas terhadap kepuasan pasien. Dimana variabel 

independen adalah kualitas pelayanan, tarif dan fasilitas, mempengaruhi kepuasan 

pasien sebagai variabel dependen. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah pasien rawat jalan di RSUD Embung Fatimah Kota Batam, dengan sampel 

sebanyak 100 responden. Sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik simple 

random sampling dan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Jenis 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Analisis kuantitatif meliputi  validitas, 

reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis linier berganda, koefisien determinasi (R2), 

uji f dan uji t. Data dari penelitian ini diolah menggunakan SPSS versi 20. Hasil 

dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan secara parsial memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, tarif berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien dan fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Sementara hasil simultan, kualitas 

pelayanan, tarif dan fasilitas memiliki pengaruh signifikan  terhadap kepuasan 

pasien. 

Kata kunci: kualitas pelayanan; tarif; fasilitas; kepuasan pasien. 
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ABSTRACT 

 

Developments in the service sector are rapidly increasing, one of which is health 

services such as hospitals, health centers, clinics, medical centers and others. 

Hospital is one of the institutions engaged in health services with the 

responsibility of providing treatment and providing care. The purpose of this 

study is to determine the effect of service quality, rates and facilities on patient 

satisfaction. Where the independent variable is service quality, rates and 

facilities, affects patient satisfaction as the dependent variable. The population 

used in this study were outpatients at Embung Fatimah Hospital in Batam City, 

with a sample of 100 respondents. The sample in this study used simple random 

sampling techniques and data collection techniques using questionnaires. This 

type of research is quantitative research. Quantitative analysis includes validity, 

reliability, classic assumption test, multiple linear analysis, coefficient of 

determination (R2), f test and t test. Data from this study were processed using 

SPSS version 20. The results of this study were that service quality partially had a 

positive and significant effect on patient satisfaction, rates had a positive and 

significant effect on patient satisfaction and facilities had a positive and 

significant effect on patient satisfaction. While simultaneous results, service 

quality, tariffs and facilities have a significant influence on patient satisfaction. 

Keywords: service quality; rates; facilities; patient satisfaction. 
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