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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA KLINIK AL MA’UNAH KOTA
PASURUAN

ABSTRAK

AURA NAJMA ANJANI
(NIM 21.612010.03063)

(Dibimbing : Dra. A. Ratna Pudyaningsih., MM, Dr. Dwita Laksmita R., S.S., M.Li)

Kualitas layanan dan fasilitas merupakan dua elemen krusial yang secara langsung
membentuk persepsi dan pengalaman pelanggan dalam menerima layanan kesehatan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kedua variabel tersebut terhadap
tingkat kepuasan pelanggan di Klinik Al Ma’unah Kota Pasuruan. Metode yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik survei, melalui penyebaran
kuesioner kepada 60 responden yang dipilih secara purposive. Hasil regresi linier
berganda menunjukkan bahwa kualitas layanan dan fasilitas secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Fhitung 21,986; sig. 0,000).
Secara parsial, kualitas layanan (thitung 4,361; sig. 0,000) dan fasilitas (thitung 2,175;
sig. 0,034) juga terbukti memberikan kontribusi signifikan. Nilai koefisien determinasi
(R?) sebesar 0,267 menunjukkan bahwa 26,7% variasi kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan fasilitas, sedangkan 73,3% sisanya dijelaskan
oleh faktor lain di luar penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan, Klinik, Regresi Linier
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