
      
 

SKRIPSI 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN 

KOMUNIKASI TERHADAP KEPUASAN PASIEN RUMAH 

SAKIT UMUM DAERAH IBNU SINA KABUPATEN GRESIK 

 

 

Diajukan oleh: 

 

ONKY KURNIAWAN 

NIM: 2019020028 
 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS GRESIK 

2023 



 

ii 
 

SKRIPSI 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN 

KOMUNIKASI TERHADAP KEPUASAN PASIEN RUMAH 

SAKIT UMUM DAERAH IBNU SINA KABUPATEN GRESIK 

 

Untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen (S.M) 

Pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Gresik 

 

 

Diajukan oleh: 

ONKY KURNIAWAN 

NIM: 2019020028 
  

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS GRESIK 

2023 



iii

Studi Manajcmen

~ ~ifr
(Rachmad IIham. S.Ant., M.PSDM, He.) Uri Vcny Putri, S.M., M.SM.l

NIDN.0723079203 NIDN.0717019801

Pembimbing I Pembimbing 11

Skripsi telah disetujui untuk diujikan

Pada Tanggal 12 Juni 2023

0leh:

Diajukan oleh:

ONKY KURNIAWAN
NIM: 2019020028

SKRIPSI

PENGARUII KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN KOMUNIKASI
TERIIADAP KEPUASAN PASIEN RUMAH SAKIT UMUM DAERAH

IDNU SINA KADUPATEN GRESIK

LEMDAR PERSETUJUAN





 

v 
 

SURAT PERNYATAAN KEORISINALITAS 

Yang bertandatangan dibawah ini: 

Nama : Onky Kurniawan 

NIM : 2019020028 

Fakultas : Ekonomi 

Program Studi : Manajemen 

Jenjang : Strata 1(S-1) 

Judul Skripsi           : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS 

DAN KOMUNIKASI TERHADAP KEPUASAN 

PASIEN RUMAH SAKIT UMUM DAERAH IBNU 

SINA KABUPATEN GRESIK 

Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam naskah Skripsi ini tidak terdapat 

karya ilmiah yang pernah diajukan orang lain untuk memperoleh gelar 

akademik disuatu perguruan tinggi, dan tidak terdapat karya atau pendapat 

yang pernah ditulis atau diterbitkan oranglain kecuali secara tertulis secara 

tertulis dikutip dalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan 

daftar pustaka. 

Apabila ternyata didalam naskah tugas akhir ini dapat dibuktikan unsur – unsur 

plagiasisaya bersedia skripsi ini digugurkan dan gelar akademik yang telah 

saya peroleh DIBATALKAN, serta diproses sesuai peraturan perundang – 

undangan yang berlaku. 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar – benarnya tanpa ada 

paksaan dari pihakmanapun. 

 

Gresik, 10 Juli 2023 

Yang menyatakan 

 

 

Onky Kurniawan 

NIM: 2019020028 



 

vi 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN KOMUNIKASI 

TERHADAP KEPUASAN PASIEN RUMAH SAKIT UMUM DAERAH 

IBNU SINA KABUPATEN GRESIK 

 

Onky Kurniawan 

Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas 

dan komunikasi terhadap kepuasan pasien umum Rumah Sakit Umum Daerah 

Ibnu Sina Kabupaten Gresik. Jumlah sampel yang diambil 77 responden dan 

pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner untuk memperoleh data. Penelitian 

ini penting dilakukan untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan pasien melalui 

kualitas pelayanan, fasilitas serta keterampilan berkomunikasi yang efektif. Hasil 

dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik, fasilitas 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien RSUD Ibnu Sina 

Kabupaten Gresik, komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pasien RSUD Ibnu Sina Kabupaten Gresik. Kualitas pelayanan, fasilitas 

dan komunikasi berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pasien RSUD 

Ibnu Sina Kabupaten Gresik. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Komunikasi, Kepuasan Pasien. 
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THE INFLUENCE OF QUALITY OF SERVICE, FACILITIES AND 

COMMUNICATION ON PATIENT SATISFACTION AT GENERAL 

HOSPITAL IBNU SINA REGENCY, GRESIK DISTRICT 

 

 

Onky Kurniawan 

Management Study Program, Faculty of Economics, Gresik University 

 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality, facilities and 

communication on general patient satisfaction at the Ibnu Sina Regional General 

Hospital, Gresik Regency. The number of samples taken was 77 respondents and 

data collection was carried out using a questionnaire to obtain data. This 

research is important to do to improve service and patient satisfaction through 

service quality, facilities and effective communication skills. The results of this 

study are service quality has a positive and significant effect on patient 

satisfaction at Ibnu Sina Hospital, Gresik Regency, facilities have a positive and 

significant effect on patient satisfaction at Ibnu Sina Hospital, Gresik Regency, 

communication has a positive and significant effect on patient satisfaction at Ibnu 

Sina Hospital, Gresik Regency. Quality of service, facilities and communication 

simultaneously influence patient satisfaction at the Ibnu Sina Hospital, Gresik 

Regency. 
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