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Abstract

Introduction: Outpatient satisfaction is one of the indicators to measure the success of a service
provided the achievement of outpatient satisfaction at Hermina Mekarsari Hospital. This study aims to
determine the relationship between excellent service, service rates and facilities with general outpatient
patient satisfaction at Hermina Mekarsari Hospital in 2023.

Methods: This research is a quantitative study with a cross-sectional design. The sample in this study
were general outpatients at Hermina Mekarsari Hospital in February-March. The sampling technique
used was purposive sampling with a sample size of 131 respondents. The instrument used in this study
was a questionnaire.

Results: This research show that 90 (68,7%) respondents were satisfied with the services provided; 75
(57,3%) respondents thought that the general outpatient of Hermina Mekarsari Hospital provided
excellent service; 77 (58,8%) respondents thought that the service rates in the general outpatient of
Hermina Mekarsari Hospital were appropriate and more than half namely 72 (55%) respondents
thought that the facilities in the outpatient of Hermina Mekarsari Hospital were complete. There is a
relationship between excellent service (p-value = 0,002); service rates (p-value = 0,004) and facilities
(p-value = 0,008) with patient satisfaction.

Discussion: There is a relationship between excellent service, service rates and facilities with general
outpatient patient satisfaction at Hermina Mekarsari Hospital.
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Pendahuluan

Rumah Sakit adalah salah satu wujud sarana pelayanan kesehatan yang bisa diselenggarakan
oleh pemerintah maupun swasta. Adapun pelayanan kesehatan yang disediakan di Rumah Sakit dapat
berupa pelayana rawat jalan, pelayanan rawat inap, pelayanan rawat darurat serta pelayanan medik dan
non medik.! Pelayanan rawat jalan merupakan pelayanan yang diberikan oleh tenaga medis maupun
non medis kepada pasien yang rawat jalan atau pasien yang datang ke poliklinik Rumah Sakit baik
untuk check-up kontrol ataupun untuk mengobati penyakit ringan yang tidak membutuhkan rawat inap.?
Sebagai sarana yang memberikan pelayanan kepada masyarakat Rumah Sakit mempunyai masalah
utama yaitu tentang apakah pelayanan yang diberikan kepada masyarakat sudah memenuhi harapan
pasien atau tidak. Jika pelayanan yang diberikan kepada pasien sudah memenuhi harapan maka pasien
akan merasa puas.® Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
yang dirasakan dengan harapannya. Kepuasan pasien merupakan nilai subjektif terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan meskipun subjektif namun tetap ada objektifnya yang mana penilaian
dilandasi oleh pengalaman masa lalu pasien pendidikan pasien situsi psikis pasien saat berkunjung ke
Rumah Sakit serta pengaruh lingkungan saat pasien berkunjung ke Rumah Sakit.* Kepuasan pelayanan
rawat jalan umum adalah nilai subjektik yang diberikan oleh pasien rawat jalan umum terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan.

Hasil dari survey yang dilakukan oleh Unit Pelayanan Kesehatan (UPK) capaian kepuasan
pasien di Indonesia pada tahun 2021 yaitu 96% dan sudah melebihi target yang ditetapkan yaitu 92%.°
Secara keseluruhan gambaran kepuasan pasien rawat jalan diseluruh Indonesia sudah lebih dari 80%
responden merasa puas terhadap pelayanan rawat jalan yang diberikan.® Hasil survey kepuasan
masyarakat BP2D provinsi Jawa Barat tentang tingkat kepuasan msyarakat terhadap pelayanan public
termasuk Rumah Sakit didapatkan bahwa Indeks Kepuasan masyarakat pada tahun 2021 adalah 81,03%
dengan kategori baik.” Hasil survey kepuasan masyarakat yang dilakukan oleh Dinas Kesehatan Bogor
pada tahun 2021 diperoleh hasil bahwa indeks kepuasan masyarakat terhadap pelayanan rawat jalan
yang diberikan adalah Baik dengan nilai rata-rata 3,23.2

Kepuasan pasien umum rawat jalan di Rumah Sakit Hermina Mekarsari masih belum
memenuhi standar yang ditetapkan yaitu 100 %, sedangkan.pada tahun 2021 capaian kepuasan pasien
hanya 85,19% dan pada tahun 2022 capaian kepuasan pasien 92,59%. Kepuasan pasien rawat jalan
merupakan salah satu indikator untuk mengukur keberhasilan sebuah pelayanan yang diberikan.
Kepuasan pasien rawat jalan umum harus menjadi perhatian oleh Rumah Sakit Hermina Mekarsari
karena pelayanan rawat jalan umum merupakan salah satu produk unggulan di Rumah Sakit Hermina
Mekarsari. Jika pasien rawat jalan umum merasa puas dengan pelayanan yang diberikan maka akan
berdampak kepada kunjungan pasien.® Pelayanan yang memuaskan akan membentuk loyalitas pasien
dan pelayanan yang memuaskan akan mendatangkan pelanggan baru. Dalam upaya mencapai tujuan
pemberian pelayanan yang berorientasi kepada kepuasan pasien maka Rumah Sakit perlu
memperhatikan faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien rawat jalan umum. Menurut
beberapa penelitian ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien antara lain adalah
pelayanan prima, harga atau tarif dan fasilitas Rumah Sakit.

Pelayanan prima merupakan pemberian pelayanan kepada pasien berdasarkan standard mutu
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien sehingga pasien dapat memperoleh kepuasan.
Dengan diberikannya pelayanan prima maka akan berdampak terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Rumah Sakit. Kualitas pelayanan yang baik akan membuat pasien merasa puas dengan
pelayanan yang diterimanya.’® Selain dari memberikan pelayanan prima Rumah Sakit juga harus
membuat tarif pelayanan yang diberikan. Tarif pelayanan yang ditetapkan haruslah sesuai dan tepat
sasaran. Tarif pelayanan yang terlalu mahal akan mengakibatkan meningkatnya harapan pasien
terhadap kualitas yang diberikan jika harapan tersebut tidak terpenuhi maka akan menimbulkan
kekecewaan kepada pasien sehingga pasien akan mengeluh dan tidak puas serta berpindah ke Rumah
Sakit lain.* Hal lain yang tidak kalah penting supaya jasa pelayanan kesehatan dapat diberikan dengan
baik kepada pasien adalah fasilitas yang menunjang pelayanan kesehatan. Fasilitas merupakan sarana
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yang bersifat mempermudah konsumen untuk melakukan sebuah aktivitas.? Ketersediaan fasilitas yang
baik dan lengkap akan menunjang pemberian pelayanan yang berkualitas kepada pasien sehingga
pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

Pencapaian kepuasan pasien rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari tahun 2022
sudah meningkat dari pada tahun 2021 namun pencapaian tersebut belum mencapai standard yang
ditetapkan. Pada tahun 2021 ada 79 komplain tentang pelayanan di rawat jalan umum dan pada tahun
2022 ada 62 komplain. Penyebab komplain yang paling sering disampaikan oleh pasien yaitu
keterlambatan dokter praktek di pelayanan rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari
keramahan patugas kesehatan yang melayani di rawat jalan umum lama waktu tunggu obat di pelayanan
rawat jalan umum LOS yang panjang serta ketersediaan obat yang belum lengkap sehingga pasien
diberikan kopi resep dan harus mencari obat tersebut di luar Rumah Sakit. Berdasarkan hasil survey
dari tim Public Relations tarif pelayanan rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari tergolong
lebih tinggi jika dibandingkan dengan Rumah Sakit competitor dengan tarif yang tergolong tinggi maka
pasien mengharapkan pelayanan yang lebih baik. Berdasarkan uraian tersebut menjadi pertimbangan
untuk dilakukan analisis terkait hubungan pelayanan prima, tarif dan fasilitas terhadap kepuasan pasien
di rawat jalan Rumah Sakit Hermina Mekarsari.

Metode
Metode penelitian kuantitatif dengan metode observasional analitik dengan desain penelitian
cross sectional. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik Non-probability Sampling
dengan cara Purposive Sampling. Responden dalam penelitian adalah pasien rawat jalan umum Rumah
Sakit Hermina Mekarsari 131 responden. Penelitian dilakukan pada bulan Februari-Maret 2023.
Kriteria inklusi dalam penelitian ini adalah:
1) Pasien bersedia menjadi responden.
2) Pasien merupakan pasien rawat jalan umum di Rumah Sakit Hermina Mekarsari. Kriteria eklusi
dalam penelitian ini adalah: Pasien IGD. Ranap dan pasien rawat jalan BPJS. Penelitian ini sudah lulus
uji etik dari Komisi  Etik  Riset dan Publikasi Universitas Indonesia Maju dengan nomor:
4098/Sket/Ka-Dept/RE/UIMA/I112023.

Hasil
Hasil analisis univariate pelayanan prima, tarif pelayanan, fasilitas dan kepuasan pasien di
Rumah Sakit Mekarsari 2023.

Tabel 1. Hasil Analisis Univariate Pelayanan Prima, Tarif Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Pasien
Di Rumah Sakit Mekarsari 2023

Kepuasan Pasien Total Presentase (%)
Pelayanan Prima

Tidak Prima 56 42.7
Prima 75 57,3
Total 131 100
Tarif pelayanan

Tidak sesuai 54 41.2
sesuai 77 58,8
Total 131 100
Fasilitas

Tidak lengkap 59 45.0
Lengkap 72 55,0
Total 131 100
Kepuasan Pasien

Tidak puas 41 31,3
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Puas 90 68,7
Total 131 100

Total 131 100

Sumber: Hasil Primer 2023

Hasil analisis univariate pada tabel 1 menunjukan hasil bahwa sebanyak 90 (68,7%) responden
puas dengan pelayanan yang diberikan di rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari
sedangkan pada pelayanan prima lebih dari sebagian yaitu 75 (57,3%) responden berpendapat bahwa
rawat jalan Umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari memberikan pelayanan prima.

Tarif yang diberikan olen Rumah Sakit responden mempersepsikan sebanyak 77 (58,8%)
responden berpendapat bahwa tarif pelayanan di rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari
sesuai dengan Sebagian besar responden mempersepsikan fasilitas yang didapatkan sebanyak 72 (55%)
responden berpendapat bahwa fasilitas di rawat jalan Rumah Sakit Hermina Mekarsari lengkap. Hasil
analisis bivariate pelayanan prima, tarif pelayanan, fasilitas dan Kepuasan pasien di Rumah Sakit
Mekarsari 2023.

Tabel 2. Hasil Analisis Bivariate Pelayanan Prima, Tarif Pelayanan, Fasilitas Dan Kepuasan Pasien Di
Rumah Sakit Mekarsari 2023

Kepuasan pasien

Variabel Tidak Puas Puas Total vV APL-UE Odds Ratio
F (%) F (%) F (%)

Pelayanan Prima
Tidak Prima 26 (46,4) 30 (53,6) 56 (100) 0,002 3,467
Prima 15 (20) 60 (80) 75 (100) (1,602-7,502)
Total 41 (31,3) 90 (68,7) 131 (100)
Tarif pelayanan
Tidak sesuai 25 (46,3) 29 (53,7) 54 (100) 0,004 3,287
Sesuai 16 (20,8) 61 (79,2) 77 (100) (1,525-7,081)
Total 41 (31,3) 90 (68,7) 131 (100)
Fasilitas
Tidak lengkap 26 (44,1) 33 (55,9) 59 (100) 0,008 2,994
Lengkap 15 (2,8) 57 (79,2) 72 (100) (1,391-6,444)
Total 41 (31,3) 90 (68,7) 131 (100)

Sumber: Hasil SPSS

Hasil analisis bivariate pada tabel 2 pada variabel pelayanan prima menunjukkan bahwa
sebanyak 56 responden yang menyatakan pelayanan tidak prima 26 (46,4%) responden merasa tidak
puas sedangkan dari 75 responden yang menyakatan pelayanan prima terdapat 15 (20%) responden
yang merasakan puas dengan pelayanan yang diberikan. Hasil uji statistic dengan chi-square test
diperoleh nilai p-value = 0,002 < a (0,05) artinya ada hubungan antara pelayanan prima dengan
kepuasan pasien rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari. Hasil analisis bivariate pada
variabel tarif pelayanan menunjukan hasil bahwa sebanyak 55 responden yang menyatakan tarif
pelayanan tidak sesuai terdapat 25 (46,3%) responden tidak puas sedangkan dari 77 responden yang
menyakatan tarif pelayanan sesuai ada 16 (20,8%) responden puas dengan pelayanan yang diberikan.

Hasil uji statistic dengan chi-square test diperoleh nilai p-value = 0,004 lebih kecil dari nilai a
(0,05) artinya ada hubungan antara tarif pelayanan dengan kepuasan pasien rawat jalan umum Rumah
Sakit Hermina Mekarsari. Hasil analisis bivariate pada variabel tarif pelayanan menunjukan hasil bahwa
terdapat 59 responden yang menyatakan fasilitas tidak lengkap ada 26 (44,1%) responden tidak puas
sedangkan dari 72 responden yang menyakatan fasilitas lengkap ada 15 (20,8%) responden puas dengan
pelayanan yang diberikan. Dari hasil uji statistic dengan chi-square test diperoleh nilai p-value = 0,008
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lebih kecil dari nilai a (0,05) artinya ada hubungan antara fasilitas dengan kepuasan pasien rawat jalan
umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari.

Pembahasan
Kepuasan Pasien

Hasil penelitian menunjukkan hasil bahwa sebanyak 41 (31,3%) responden menyatakan tidak
puas sedangkan 90 (68,7%) responden menyatakan puas dengan pelayanan yang diberikan di rawat
Jalan Umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Pangaribuan (2020) sebanyak 55,8% responden menyatakan puas dengan pelayanan rawat jalan.*®
Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Camala et al (2021)
menunjukkan bahwa mayoritas responden sebanyak 71,6% responden puas dengan pelayanan yang
diberikan.** Namun hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Wahyuni
(2020) menunjukkan bahwa sebanyak 58,8% responden tidak puas dengan pelayanan yang diberikan.'®

Secara umum kepuasan pasien terkait dengan pengalaman pasien atas pelayanan yang
diberikan. Kepuasan pasien merupakan keseluruhan perasaan atau sikap yang dimiliki seseorang atas
layanan sikap dari pasien mengenai jasa yang diterima melalui evaluasi pasien berdasarkan pengalaman
pasien persepsi pasien atas kinerja layanan terkait dengan harapan pasien.'® Ada beberapa indikator
yang diukur untuk melihat kepuasan pasien yaitu kepuasan pasien terhadap akses pelayanan kesehatan
kepuasan pasien terhadap mutu pelayanan kesehatan kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan
serta hubungan antar manusia serta kepuasan pasien terhadap sistem pelayanan kesehatan.’

Pelayanan Prima

Hasil penelitian dapat dilihat bahwa 56 (42,7%) responden menyatakan pelayanan tidak prima
sedangkan 75 (57,3%) responden menyatakan rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari
memberikan pelayanan prima. Hasil penelitian sejalan dengan penelitian yang dilakukan Mega et al
(2020) yang menyatakan bahwa sebagain besar yaitu 83% responden mendapatkan pelayanan prima.8
Namun hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Minaria dan Sitorus
(2020) tentang kepuasan pasien dan pelayanan prima yang menyatakan 54,9% responden menyatakan
bahwa pelayanan yang diberikan tidak prima.

Pelayanan prima merupakan pelayanan kepada pasien berdasarkan standar mutu untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien sehingga pasien dapat memperoleh kepuasan yang akhirnya
dapat meningkatkan kepercayaan kepada Rumah Sakit.!® Menurut Daryanto dan Setyobudi (2014)
pelayanan prima merupakan pelayanan terbaik yang diberikan oleh perusahaan untuk memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggan baik pelanggan di dalam perusahaan maupun diluar perusahaan.!*
Dalam mencapai pelayanan prima pihak perusahaan harus mempunyai keterampilan tertentu
diantaranya berpenampilan baik dan rapi bersikap ramah memperhatikan gairah kerja dan sikap selalu
siap melayani, tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati, menguasai pekerjaan dengan baik mampu
berkomunikasi dengan baik mampu mengerti dan memahami gesture pelanggan serta memiliki
kemampuan menangani keluhan pelanggan secara professional.'® Ada beberapa indikator yang dinilai
dalam pemberian pelayanan prima yaitu kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan
tanggung jawab.

Tarif Pelayanan

Hasil penelitian diperoleh 54 (41,2%) responden menyatakan tarif pelayanan tidak sesuali
sedangkan 77 (58,8%) responden menyatakan tarif pelayanan sesuai. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Prasetya dan Suhita (2017) yang menunjukkan lebih dari sebagian yaitu
63,8% responden menyatakan tarif pelayanan sesuai.? Tarif pelayanan Rumah Sakit merupakan biaya
yang harus dibayar oleh setiap pasien sebagai imbalan atas pelayanan kesehatan yang telah diberikan
oleh Rumah Sakit. Tarif pelayanan Rumah Sakit merupakan nilai nyata yang bisa dilihat dan dirasakan
oleh pasien berkaitan dengan pemanfaatan pelayanan produk jasa kesehatan di Rumah Sakit.?* Tarif
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merupakan sebagian atau seluruh biaya penyelenggaraan kegiatan pelayanan medik dan non medik
yang dibebankan kepada masyarakat sebagai imbalan atas jasa pelayanan yang diterimanya. Tarif
Rumah Sakit merupakan aspek yang sangat diperhatikan baik oleh Rumah Sakit swasta maupun Rumah
Sakit pemerintah. Menurut Trisnantoro (2009) tariff ditetakan dengan berbagai tujuan antara lain
pemulihan biaya dan subsidi silang.?? Ada beberapa indikator yang dinilai pada tarif pelayanan antara
lain keterjangkauan ketergantungan dengan mutu pengobatan, pendapatan pasien, biaya persaingan dan
kebijakan tarif yang stabil.

Fasilitas

Hasil penelitian diperoleh hasil 59 (45%) responden menyatakan fasilitas tidak lengkap
sedangkan 72 (55%) responden menyatakan fasilitas lengkap. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Arifin et al (2019) tentang hubungan usia, pendidikan dan fasilitas
kesehatan dengan kepuasan pasien rawat jalan yang menunjukkan ada hubungan atara fasilitas dengan
kepuasan pasien.? Namun hasil penelitian tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Malinda
dan Sari (2020) tentang faktor-faktor yang berhubungan dengan kepuasan pasien pelayanan rawat jalan
yang menunjukkan bahwa lebih dari sebagian yaitu 73,19% responden menyatakan fasilitas tidak
lengkap.?* Hasil penelitian juga tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Syanida (2020)
tentang hubungan mutu pelayanan dan fasilitas pelayanan dengan kepuasan pasien rawat jalan yang
menyatakan bahwa lebih dari sebagian responden menyatakan fasilitas kurang baik.?

Fasilitas merupakan sarana yang berfungsi untuk memberikan kelancaran dan kemudahan
pelaksanaan fungsi. Fasilitas adalah komponen individual dari penawaran yang mudah ditumbuhkan
ataupun dikurangi tanpa mengubah mutu dan model jasa. Fasilitas dapat berupa segala sesuatu yang
dapat mempermudah konsumen dalam memperoleh kepuasan.'? Fasilitas pelayanan kesehatan Seperti
Rumah Sakit harus menyediakan fasilitas yang aman, fungsional dan mendukung bagi pasien, keluarga,
staff dan pengunjung. Untuk mencapai hal tersebut, maka (fasilitas fisik, peralatan medis dan peralatan
lainnya harus dikelola secara efektif).2 Dalam mengukur fasilitas indikator yang digunakan antara lain
kenyamanan dan kebersihan, kelengkapan peralatan dokter, adanya penunjuk arah dan kotak saran
kelengkapan obat-obatan, ketersediaan tempat ibadah dan ketersediaan tempat sampah.*2

Hubungan Pelayanan Prima Dengan Kepuasan Pasien

Hasil penelitian didapatkan bahwa dari 56 responden yang menyatakan pelayanan tidak prima
ada 26 (46,4%) responden tidak puas sedangkan dari 75 responden yang menyatakan pelayanan prima
ada 15 (20%) responden puas dengan pelayanan yang diberikan. Dari hasil uji statistic dengan chi-
square test diperoleh nilai p-value = 0,002 lebih kecil dari nilai a (0,05), artinya ada hubungan antara
pelayanan prima dengan kepuasan pasien rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Novitasari (2022) tentang Hospital Quality
Service and Patient Satisfaction: How The Role of Service Excellent and Service Quality yang
menyatakan bahwa service excellent berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.?’
Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pratiwi et al (2021) tentang pengaruh
pelayanan prima terhadap kepuasan pasien rawat jalan RSUD Labuang Baji Makassar yang menyatakan
bahwa pelayanan prima dengan berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Labuang
Baji Makassar.?®

Pemberian pelayanan mutu layanan kesehatan, Rumah Sakit di tuntut dapat memberikan
pelayanan yang sangat memuaskan klien pelayanan tanpa cacat, pelayanan prima atau lebih dikenal
dengan sebutan service excellent. Pelayanan yang diberikan akan berdampak kepada kepuasan pasien.
Pelayanan yang diberikan dapat berupa keramahan petugas Rumah Sakit dan kecepatan dalam
pelayanan. Rumah Sakit dianggap baik jika dalam memberikan pelayanan lebih memperhatikan
kebutuhan pasien maupun orang lain yang berkunjung di Rumah Sakit. Kepuasan muncul dari kesan
pasien terhadap pelayanan yang diterimanya.? Tujuan layanan prima dari organisasi adalah untuk
memberikan pengalaman yang luar biasa dan tidak terlupakan bagi pelanggan yang terjadi tidak hanya
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secara kebetulan namun didesain menjadi sebuah peluang yang relevan.*

Hubungan Tarif Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien

Hasil penilitian diperolah bahwa dari 55 responden yang menyatakan tarif pelayanan tidak
sesuai ada 25 (46,3%) responden tidak puas sedangkan dari 77 responden yang menyatakan tarif
pelayanan sesuai ada 16 (20,8%) responden puas dengan pelayanan yang diberikan. Dari hasil uji
statistic dengan chi-square test diperoleh nilai p-value = 0,004 lebih kecil dari nilai a (0,05) artinya ada
hubungan antara tarif pelayanan dengan kepuasan pasien rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina
Mekarsari.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Anggareni dan Kurniawan
(2019) yang membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan tarif dan fasilitas terhadap kepuasan pasien
rawat jalan pada Rumah Sakit yang menyatakan bahwa tarif pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan.®! Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Fadlilah et al (2020) tentang pengaruh pelayanan, fasilitas dan harga terhadap
kepuasan pasien dimana hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga secara simultan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pasien rawat jalan.*2

Besarnya tarif pelayanan Rumah Sakit merupakan salah satu yang mendasari keputusan pasien
untuk memanfaatkan atau tidak memanfaatkan pelayanan Rumah Sakit. Banyak hal yang harus
dipertimbangkan dalam menentukan tarif pelayanan Rumah Sakit yaitu: biaya dari setiap pelayanan
tarif pelayanan dari Rumah Sakit pesaing dan tarif pelayanan subtitusi serta penilaian pelanggan
terhadap keistimewaan produk jasa kesehatan atau pelayanan Rumah Sakit.?! Tarif pelayanan yang
ditetapkan haruslah sesuai dan tepat sasaran. Tarif pelayanan yang terlalu mahal akan mengakibatkan
meningkatnya harapan pasien terhadap kualitas yang diberikan jika harapan tersebut tidak terpenuhi
maka akan menimbulkan kekecewaan serta ketidakpuasan.'!

Hubungan Fasilitas Dengan Kepuasan Pasien

Hasil penelitian dapat dilihat bahwa dari 59 responden yang menyatakan fasilitas tidak lengkap
ada 26 (44,1%) responden tidak puas sedangkan dari 72 responden yang menyatakan fasilitas lengkap
ada 15 (20,8%) responden puas dengan pelayanan yang diberikan. Dari hasil uji statistic dengan chi-
square test diperoleh nilai p-value = 0,008 lebih kecil dari nilai a (0,05), artinya ada hubungan antara
fasilitas dengan kepuasan pasien rawat jalan umum Rumah Sakit Hermina Mekarsari. Hasil penelitian
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Malinda dan Sari (2020) tentang faktor-faktor yang
berhubungan dengan kepuasan pasien pelayanan rawat jalan yang menunjukkan ada hubungan fasilitas
dengan kepuasan pasien rawat jalan.?*

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Anggareni dan Kurniawan
(2019) yang membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan, tarif dan fasilitas terhadap kepuasan
pasien rawat jalan pada Rumah Sakit yang menyatakan bahwa fasilitas pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan.®! Fasilitas adalah faktor penunjang utama
dalam kegiatan sebuah produk.® Fasilitas merupakan salah satu variabel yang mempengaruhi
keputusan konsumen dalam pembelian jasa. Fasilitas yang baik dan lengkap akan memberikan daya
tarik tersendiri bagi konsumen dalam menentukan pilihannya dalam membeli jasa.'? Ketersediaan
fasilitas yang baik dan lengkap akan menunjang pemberian pelayanan yang berkualitas kepada pasien
sehingga pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

Makna Singkatan (Abbreviations)

RS : Rumah Sakit
LOS : Long of Stay
UPK : Unit Pelayanan Kesehatan
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