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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kebijakan harga terhadap kepuasan pasien di 

Klinik Kimia Farma Lorenzo Kota Batam. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan analisis deskriptif 

dan inferensial. Berdasarkan hasil analisis data, kualitas pelayanan, kebijakan harga, dan kepuasan pasien semuanya berada 

dalam kategori sangat baik. Hal ini menunjukkan bahwa klinik mampu memberikan layanan yang profesional, responsif, andal, 

dan menjaga kenyamanan pasien. Kebijakan harga yang diterapkan juga dianggap sesuai dengan kualitas layanan yang 

diberikan, menciptakan keseimbangan nilai bagi pasien. Pasien merasa puas dengan tingkat pelayanan yang maksimal dan 

harga yang sesuai dengan harapan mereka. Uji statistik menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kebijakan harga, baik 

secara terpisah maupun bersamaan, memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Temuan ini 

menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan kebijakan harga yang relevan akan meningkatkan kepuasan pasien 

secara signifikan. Oleh karena itu, Klinik Kimia Farma Lorenzo Kota Batam diharapkan dapat mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas layanan serta kebijakan harga yang kompetitif guna menjaga kepuasan dan loyalitas pasien. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan,  Kebijakan Harga, Kepuasan Pasien, Klinik. 

1. Latar Belakang 

Kesehatan merupakan elemen fundamental yang tidak hanya berfungsi sebagai pondasi kehidupan, tetapi juga 

sebagai kunci bagi setiap individu untuk mencapai potensi maksimal dan berkontribusi pada pembangunan 

masyarakat yang lebih baik. Sebagai investasi strategis bagi bangsa yang berdaulat dan produktif, kesehatan turut 

memengaruhi pembangunan ekonomi dan sosial yang berkelanjutan (Nafsiah Mboi, 2016). Dalam hal ini, 

kesehatan bukan hanya tanggung jawab individu, tetapi juga tanggung jawab kolektif yang melibatkan pemerintah, 

sektor swasta, dan masyarakat sipil (Soetomo, 2019). Oleh karena itu, kebijakan kesehatan yang inklusif dan 

merata sangat diperlukan untuk memastikan akses yang adil terhadap layanan kesehatan berkualitas bagi setiap 

warga negara (Tjandra Yoga Aditama, 2020). Kesehatan yang baik tidak hanya berdampak pada kualitas hidup 

individu, tetapi juga memungkinkan masyarakat untuk berpartisipasi produktif dalam kehidupan sosial dan 

ekonomi, menciptakan pondasi yang kuat bagi kemajuan negara (Bloom, 1974). 

Perkembangan sistem pelayanan kesehatan di Indonesia menunjukkan adanya peningkatan signifikan dalam akses 

layanan kesehatan, meskipun masih terdapat tantangan besar dalam mencapai pemerataan dan kualitas layanan 

yang optimal. Kesehatan yang mencakup aspek fisik, mental, dan sosial menjadi tujuan utama bagi sistem 

kesehatan global, sebagaimana diungkapkan oleh World Health Organization (WHO, 1948). Ketidaksetaraan 

sosial dan ekonomi, seperti kemiskinan dan akses yang tidak merata terhadap layanan kesehatan, dapat 

menciptakan perbedaan dalam tingkat kesehatan masyarakat (Nancy Krieger, 2011). Hal ini menuntut kebijakan 

yang lebih proaktif, inklusif, dan berkeadilan untuk memastikan setiap individu mendapatkan hak yang setara 

dalam memperoleh layanan kesehatan yang memadai dan berkualitas (Wahyuni et al., 2023). 

Fokus penelitian ini adalah untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan kebijakan harga terhadap kepuasan 

pasien di Klinik Kimia Farma Lorenzo, Kota Batam. Meskipun klinik ini mengalami pertumbuhan signifikan 

dalam jumlah kunjungan pasien pada tahun 2021-2023, tingkat kepuasan pasien masih menunjukkan adanya ruang 

untuk perbaikan. Survei pendahuluan mengungkapkan bahwa meskipun 80% pasien merasa puas dengan 

kecepatan pelayanan dan efektivitas pengobatan, ada 20% pasien yang masih merasa tidak puas terkait harga 

layanan dan ketidaksesuaian waktu pelayanan (Moeloek, 2021). Beberapa faktor yang berkontribusi terhadap 

ketidakpuasan ini meliputi kualitas layanan yang tidak maksimal, biaya yang dianggap terlalu tinggi, dan waktu 
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tunggu yang lama. Penelitian ini penting untuk mengevaluasi hubungan antara kualitas layanan dan kebijakan 

harga dalam mempengaruhi tingkat kepuasan pasien, yang menjadi faktor kunci dalam mempertahankan loyalitas 

dan meningkatkan jumlah kunjungan pasien. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk kualitas 

pelayanan yang mencakup kecepatan respons, kompetensi tenaga medis, dan fasilitas yang memadai (Laksono 

Trisnantoro, 2021: DiMatteo, R., 2023). Selain itu, kebijakan harga yang transparan dan terjangkau juga berperan 

penting dalam meningkatkan persepsi positif pasien terhadap rumah sakit atau klinik (Budi Hidayat, 2021). 

Kosasih & Paramarta (2020) menegaskan bahwa terciptanya pelayanan yang baik dan berkualitas akan dirasakan 

kepuasannya oleh pengguna layanan itu sendiri, yaitu konsumen atau pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini 

akan menggali lebih dalam bagaimana kualitas pelayanan dan kebijakan harga dapat saling berinteraksi untuk 

mempengaruhi kepuasan pasien, serta memberikan rekomendasi untuk perbaikan dalam kebijakan dan layanan di 

Klinik Kimia Farma Lorenzo. 

Dengan demikian, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis bagaimana kualitas pelayanan dan kebijakan 

harga mempengaruhi kepuasan pasien di Klinik Kimia Farma Lorenzo, Kota Batam. Secara khusus, penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien, seberapa besar 

pengaruh kebijakan harga terhadap kepuasan pasien, dan bagaimana keduanya berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pasien di klinik tersebut. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

yang berarti bagi perbaikan sistem pelayanan dan kebijakan harga di Klinik Kimia Farma Lorenzo serta untuk 

meningkatkan kepuasan pasien secara keseluruhan. 

2. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif verifikatif, yang bertujuan untuk 

menguji hubungan antara kualitas pelayanan, kebijakan harga, dan kepuasan pasien di Klinik Kimia Farma 

Lorenzo, Kota Batam. Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk menguji hipotesis secara 

sistematis dan objektif menggunakan data kuantitatif. Menurut Burhan Bungin (2023), penelitian kuantitatif 

verifikatif terdiri dari beberapa tahapan yang terstruktur, dimulai dengan perumusan hipotesis berdasarkan teori 

yang relevan dengan masalah penelitian. Setelah hipotesis dirumuskan, peneliti menyusun instrumen pengumpulan 

data berupa kuesioner atau skala pengukuran yang dirancang untuk memperoleh informasi dari responden yang 

representatif. Data yang dikumpulkan kemudian dianalisis menggunakan teknik statistik yang sesuai, seperti 

analisis regresi atau uji-t untuk menguji hipotesis yang diajukan. Peneliti juga memastikan keabsahan dan 

keandalan data dengan melakukan verifikasi hasil melalui pendekatan yang dapat diuji ulang oleh peneliti lain 

dalam konteks yang serupa, sehingga hasil penelitian ini dapat digeneralisasikan secara lebih luas. 

Jenis data yang digunakan adalah data primer dan sekunder. Data primer dikumpulkan langsung dari responden 

melalui survei atau kuesioner yang diberikan kepada pasien Klinik Kimia Farma Lorenzo untuk mengetahui 

persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan dan kebijakan harga. Sementara itu, data sekunder mencakup 

informasi yang diperoleh dari laporan internal klinik dan penelitian sebelumnya yang relevan. Peneliti 

menggunakan rumus ukuran sampel dari Sugiyono (2023) untuk menentukan jumlah responden yang dibutuhkan, 

yang kemudian diputuskan sebanyak 100 responden untuk memastikan representativitas hasil penelitian. 

 

Gambar 1. Struktur Penelitian. 

3.  Hasil dan Pembahasan 

3.1. Hasil Penelitian 
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Dalam penelitian ini, uji hipotesis dilakukan untuk menganalisis pengaruh variabel kualitas pelayanan (X1) dan 

kebijakan harga (X2) terhadap kepuasan pasien (Y) di Klinik Kimia Farma Lorenzo, Kota Batam. 

Tabel 1. Pengaruh X1 Terhadap Y. 

 

Sumber: Hasil data Statistika Tahun 2024. 

Hasil uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien (Y), dengan besaran pengaruh sebesar 20.014%. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan yang baik, seperti kehandalan, responsivitas, dan empati tenaga medis, berkontribusi secara signifikan 

terhadap kepuasan yang dirasakan pasien. Peningkatan kualitas pelayanan dapat meningkatkan pengalaman pasien 

dan memperkuat persepsi positif mereka terhadap layanan klinik. 

Selanjutnya, uji hipotesis pengaruh kebijakan harga (X2) terhadap kepuasan pasien menunjukkan hasil yang 

signifikan, dengan pengaruh total sebesar 42.048%, yang terdiri dari pengaruh langsung sebesar 30.914% dan 

pengaruh tidak langsung melalui kualitas pelayanan sebesar 11.134%. Nilai t-hitung sebesar 6.585, yang lebih 

besar dibandingkan t-tabel 1.984, serta p-value 0.000 yang lebih kecil dari alpha 0.05, menunjukkan bahwa 

kebijakan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Tabel 2. Pengaruh X2 Terhadap Y. 

 
Sumber: Hasil data Statistika Tahun 2024. 

Pasien yang merasa bahwa harga layanan yang diterapkan sebanding dengan kualitas pelayanan yang mereka 

terima akan cenderung merasa lebih puas dengan layanan yang diberikan. Kebijakan harga yang jelas, transparan, 

dan kompetitif berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pasien. Hasil uji hipotesis simultan menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan dan kebijakan harga secara bersamaan memberikan pengaruh yang sangat signifikan 

terhadap kepuasan pasien. 

Tabel 3. Pengaruh Simultan. 

 

Sumber: Hasil data Statistika Tahun 2024. 

Berdasarkan nilai F-hitung 79.351, yang lebih besar dari F-tabel 3.09, serta p-value 0.000, dapat disimpulkan 

bahwa kedua variabel ini memiliki pengaruh positif yang sangat signifikan terhadap kepuasan pasien. Pengaruh 

simultan kualitas pelayanan dan kebijakan harga terhadap kepuasan pasien adalah 62.062%, yang menunjukkan 

bahwa hampir separuh dari variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut. Hal ini 

menggarisbawahi pentingnya sinergi antara kualitas pelayanan dan kebijakan harga dalam menciptakan 

pengalaman pasien yang memuaskan, yang pada gilirannya meningkatkan tingkat kepuasan mereka. 

Secara keseluruhan, hasil analisis ini memberikan bukti empiris bahwa baik kualitas pelayanan maupun kebijakan 

harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, baik secara individual maupun simultan. Oleh 
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karena itu, Klinik Kimia Farma Lorenzo disarankan untuk terus meningkatkan kedua variabel tersebut guna 

meningkatkan kepuasan pasien. Meningkatkan kualitas pelayanan dan kebijakan harga yang transparan dan 

kompetitif akan memperkuat loyalitas pasien terhadap klinik dan meningkatkan daya saing klinik dalam industri 

layanan kesehatan yang semakin kompetitif. 

3.2. Pembahasan 

Kualitas pelayanan di Klinik Kimia Farma Lorenzo Kota Batam menunjukkan hasil yang sangat baik dalam 

berbagai aspek. Aspek tangible, yang mencakup fasilitas fisik, peralatan medis, dan penampilan klinik, mendapat 

apresiasi tinggi dari pasien. Klinik ini dinilai memiliki fasilitas yang bersih dan terawat, serta menggunakan 

peralatan medis modern yang meningkatkan kepercayaan pasien terhadap layanan yang diberikan. Penampilan 

staf yang rapi dan profesional juga berperan penting dalam menciptakan kesan positif dan membangun citra klinik 

sebagai penyedia layanan kesehatan yang kompeten. Hal ini menunjukkan bahwa aspek tangible sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien, dengan pasien merasa dihargai dan mendapatkan layanan yang berkualitas 

tinggi sejak pertama kali mengakses layanan di klinik. 

Selanjutnya, kualitas pelayanan dalam aspek empati dan keandalan juga mendapat nilai yang sangat baik. Staf 

klinik menunjukkan perhatian yang tinggi terhadap kebutuhan pasien, baik medis maupun non-medis, dengan 

sikap ramah, sopan, dan siap mendengarkan keluhan pasien. Ini menciptakan suasana komunikasi yang nyaman 

dan terbuka, yang berkontribusi positif terhadap pengalaman pasien. Selain itu, aspek keandalan menunjukkan 

bahwa Klinik Kimia Farma Lorenzo mampu memberikan pelayanan medis sesuai dengan yang dijanjikan, dengan 

tingkat akurasi data medis yang tinggi dan pelayanan tepat waktu. Kehandalan staf dalam melaksanakan tugasnya 

semakin memperkuat kepercayaan pasien terhadap kualitas layanan yang diberikan, serta meningkatkan kepuasan 

pasien secara keseluruhan. 

Aspek kebijakan harga juga memainkan peran penting dalam membentuk kepuasan pasien. Klinik Kimia Farma 

Lorenzo di Kota Batam telah berhasil menetapkan kebijakan harga yang dianggap adil dan sesuai dengan kualitas 

layanan yang diberikan. Pasien merasa bahwa biaya yang dikenakan tidak membebani mereka, dan harga yang 

dibayar sesuai dengan pelayanan yang diterima. Transparansi biaya yang diberikan oleh klinik menciptakan rasa 

percaya di kalangan pasien, yang sangat penting untuk membangun hubungan jangka panjang antara pasien dan 

klinik. Selain itu, kemudahan akses untuk melakukan reservasi dan mendapatkan informasi tentang biaya juga 

berkontribusi pada kepuasan pasien. Secara keseluruhan, kebijakan harga yang adil dan transparan mendukung 

terciptanya loyalitas pasien dan memperkuat citra klinik sebagai penyedia layanan kesehatan yang dapat dipercaya 

di Kota Batam. Analisis verifikatif pada penelitian ini bertujuan untuk menguji hubungan kausalitas antara kualitas 

pelayanan (X1) dan kebijakan harga (X2) terhadap kepuasan pasien (Y) di Klinik Kimia Farma Lorenzo, Kota 

Batam, baik secara individu maupun simultan. Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kebijakan harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, dengan kontribusi yang 

signifikan dari masing-masing dimensi kualitas pelayanan dan kebijakan harga. 

Pertama, kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal tersebut sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Krisdiyanto, 2020; Trianingsih, 2022; Herman, 2022). Aspek tangible, 

seperti fasilitas yang bersih dan modern serta peralatan medis yang canggih, memainkan peran penting dalam 

menciptakan citra positif klinik di mata pasien. Klinik ini berhasil menciptakan lingkungan yang nyaman dan 

profesional, yang membuat pasien merasa dihargai dan aman. Aspek empathy, yang mencakup perhatian dan sikap 

ramah staf klinik, juga berperan besar dalam membangun hubungan emosional positif dengan pasien, yang 

mendukung tingkat kepuasan mereka. Selain itu, aspek reliability dan responsiveness menunjukkan bahwa 

keandalan klinik dalam memberikan pelayanan yang konsisten dan responsif terhadap kebutuhan pasien turut 

memperkuat kepercayaan pasien. Dengan demikian, kualitas pelayanan yang baik, terutama dalam dimensi 

tangible, empathy, reliability, dan responsiveness, memiliki kontribusi signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Kedua, kebijakan harga juga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal tersebut sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Krisdiyanto, 2020; Trianingsih, 2022; Herman, 2022). Dimensi keadilan 

harga, transparansi biaya, dan aksesibilitas finansial memainkan peran kunci dalam membangun kepercayaan 

pasien terhadap kebijakan harga klinik. Pasien merasa bahwa harga yang ditetapkan sebanding dengan kualitas 

layanan yang diterima, serta merasa dihargai karena adanya keterbukaan informasi terkait biaya yang dikenakan. 

Aksesibilitas finansial, yang mencakup fleksibilitas pembayaran, juga meningkatkan kepuasan pasien dengan 

memberikan kemudahan dalam mengakses layanan kesehatan tanpa beban finansial yang berlebihan. Dengan 

kebijakan harga yang adil dan transparan, Klinik Kimia Farma Lorenzo berhasil menciptakan persepsi positif yang 

mendukung kepuasan pasien. Secara simultan, kualitas pelayanan dan kebijakan harga memberikan pengaruh yang 

sangat signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil analisis menunjukkan bahwa kedua variabel ini bekerja sinergis 
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untuk menciptakan pengalaman pelayanan yang memuaskan bagi pasien. Ketika kualitas pelayanan berada pada 

standar tinggi, didukung dengan kebijakan harga yang adil dan transparan, tingkat kepuasan pasien meningkat 

secara signifikan. Penelitian ini mengindikasikan bahwa Klinik Kimia Farma Lorenzo telah berhasil mengelola 

kualitas pelayanan dan kebijakan harga dengan baik, yang berkontribusi pada tingkat kepuasan pasien yang tinggi. 

Oleh karena itu, untuk mempertahankan kepuasan pasien, klinik perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan, 

memperkuat hubungan emosional dengan pasien, serta memastikan kebijakan harga tetap kompetitif dan 

transparan. Peningkatan kualitas pelayanan dan kebijakan harga yang berkelanjutan akan memperkuat loyalitas 

pasien serta citra positif klinik di Kota Batam. 

4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah disampaikan, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kebijakan harga di Klinik Kimia Farma Lorenzo Kota Batam memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien. Kualitas pelayanan yang didukung oleh aspek tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy menunjukkan pelayanan yang sangat berkualitas, yang berkontribusi besar terhadap tingkat kepuasan 

pasien. Kebijakan harga yang diterapkan klinik juga dinilai adil, terjangkau, dan sesuai dengan kualitas layanan 

yang diberikan, memberikan nilai ekonomis yang sebanding bagi pasien. Secara keseluruhan, semakin baik 

kualitas pelayanan dan kebijakan harga yang diterapkan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Temuan ini 

menegaskan bahwa kualitas pelayanan dan kebijakan harga saling mendukung dalam menciptakan pengalaman 

pelayanan yang memuaskan bagi pasien. Oleh karena itu, Klinik Kimia Farma Lorenzo perlu terus meningkatkan 

kualitas pelayanan dan menjaga kebijakan harga yang kompetitif guna mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasan pasien secara berkelanjutan. 
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