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Abstract.

This study entitled "The Effect of Quality of Health Services and Health Facilities on Satisfaction of
Inpatients at the Orchid Room" which was compiled by Putri Maryani Supranoto with NPM;
CB117112163. This study aims to determine: 1) whether the quality of service affects the satisfaction of
inpatients in the orchid room, 2) whether the quality of service affects the satisfaction of inpatients in
the orchid room, 3) whether the quality of services and health facilities affect the satisfaction of
inpatients in the orchid room. . The population in this study were inpatients in the orchid room with g
sample of 363 people. The method used is a survey with a quantitative approach. The sampling
technique used is non-probability sampling. The instrument testing technique in this study used validity
and reliability tests, while the data analysis techniques used were descriptive analysis, multiple linear
analysis, and classical assumption tests. The results of the study show that: 1) service quality affects
patient satisfaction with t_count (6,486) >t _table (1.971), 2) Health facilities affect patient satisfaction
with t_count values (9,691) > t_table (1.971), 3) service quality and Health facilities have an effect on
patient satisfaction with the value of F_count (125,250) > F_(table )(3,04). Based on the value of R"2
the quality of service and health facilities with a percentage of 65.5% affects patient satisfaction.
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PENDAHULUAN

Rumah sakit adalah salah satu lembaga yang bergerak dibidang jasa/ pelayanan.
Sebagai bagian dai sistem pelayanan kesehatan untuk memenuhi tujuan pembangunan
kesehatan, saat ini berbagai tantangan yang dihadapi oleh berbagai rumah sakit dalam
melaksanakan fungsinya untuk memberikan pelayaanan ditambah dengan kondisi
Indonesia saat ini. Indonesia pada era ini sedang dihadapkan dengan kondisi serius yaitu
maraknya wabah COVID-19 yang melumpuhkan Indonesia di berbagai sektor.

Kota Bekasi memiliki banyak rumah sakit salah satunya adalah Rumah Sakit Umum
Daerah dr. Chasbullah Abdulmahjid Kota Bekasi. Tentunya masing-masing rumah sakit
memiliki pelayanan berbeda beda demi memenuhi keinginan pasien. Dengan sengitnya
persaingan antar rumah sakit maka Rumah Sakit Umum Daerah dr. Chasbullah
Abdulmahjid Kota Bekasidi tuntut untuk memberikan pelayanan, Fasilitas, harga yang
terjangkau bagi calon konsumen agar rumah sakit menjadi pilihan pasien berobat.
Dengan adanya tuntutan ini Rumah Sakit Umum Daerah dr. Chasbullah Abdulmahjid Kota
Bekasi mengembangkan Fasilitas, tenaga medis serta pelayanannya demi kepuasan
pasien. Dikarenakan kemunculan virus baru yaitu COVID-19, kesadaran masyarakat akan
pentingnya kesehatan semakin tinggi. Dengan kondisi ini permintaan masyarakat
terhadap jasa pelayanan kesehatan semakin tinggi. Hal ini menjadi peluang besar bagi
jasa pelayanan kesehatan terutama rumah sakit. Oleh karena itu setiap perusahaan yang
bergerak dalam industri jasa kesehatan harus mampu menggunakan berbagai cara untuk
menarik pelanggan melalui Kualitas Pelayanannya ang baik, Fasilitas yang lengkap untuk
memberikan kepuasan bagi konsumennya.

Pelayanan adalah setiap upaya yang diselenggarakan sendiri atau secara bersama
sama dalam suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan kepuasan konsumen.
Kepuasn konsumen merupakan indikator utama keberhasilan pemberian pelayanan (sri
handayani, 2016). Dengan kata lain, pelayanan dikatakan berhasil apabila mengerti
keinginan pelanggan serta selalu memberikan kesan bagus di mata pelanggan.
Pelayanan yang baik dapat dilihat dari ketanggapan serta kecepatan respon penjual
terhadap konsumen.

Rumah Sakit juga perlu mempertimbangkan mengenai Fasilitas yang tersedia. Dengan
adanya wabah COVID-19 membuat para konsumen berdatangan dengan berbagai
kebutuhan, keinginan serta tuntutan terhadap Fasilitas yang disediakan rumah sakit.
Dengan adanya kondisi ini membuat rumah sakit berlomba-lomba menyediakan berbagai
macam Fasilitas yang akan menarik perhatian para konsumennya. Fasilitas yang bagus
akan menimbulkan rasa puas tersendiri bagi para pasien sehingga Kepuasan Pasien akan
berjalan secara berkelanjutan. Bahkan tidak sedikit konsumen menginginkan sistem
delivery obat atau berobat secara online di berbagai aplikasi atau situs internet, karena
dirasa aman dari wabah yang sedang menyebar di lingkungan rumah sakit.
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Selain pelayanan rawat jalan, Rumah sakit ini juga menyedikan pelyanan rawat inap
dimana terdapat beberapa Ruang Rawat Inap yang siap untuk melayani ratusan pasien
setiap bulannya. Dengan adanya pelayanan yang lengkap, aman, dan berkualitas ini
konsumen dapat mempertimbangkan untuk memutuskna berobat di Rumah Sakit ini.

Grafik I.1
Data Pasien Rawat Inap Ruang an AnggrekPeriode 2020

JUMLAH PASIEN RAWAT INAP RUMAH SAKIT UMUM
DAERAH KOTA BEKASI

1000
500 __E.d

Berdasarkan data diatas maka diperlukan penelitian mengenai Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas yang di sediakan Rumah Sakit Umum Daerah dr. Chasbullah Abdulmahjid Kota
Bekasi, apakah sudah memenuhi keinginan dan kebutuhan pasien sehingga pasien
memutuskan untuk menggunakan jasa rumah sakit ini. Oleh karena itu penulis
memutuskan untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap Ruang Anggrek Ruang Anggrek di
Rumah Sakit Umum Daerah dr. Chasbullah Abdulmadjid Kota Bekasi.”

LITERATUR REVIUW
1. Kualitas Pelayanan

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas dari suatu produk maupun jasa.
Menurut (Putri & Kartika, 2017) kualitas merupakan kondisi dinamis dimana ada
hubungannya antara produk, jasa, manusia, proses serta lingkungan yan melebihi
harapan. Kualitas yang disediakan perusahaan bernilai penting, karena semakin tinggi
kualitas yang disediakan semakin tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan. Kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2007).

Service quality adalah “the extent of discrepancy between customer expeciations or
desires and their perceptions” atau dapat dikatakan Kualitas Pelayanan merupakan
manfaat yang dirasakan berdasarkan evaluasi konsumen atas sesuatu interaksi
dibandingkan dengan manfaat yang diharapkan sebelumnya. Kualitas Pelayanan dapat
dikatakan bagus jika sesuai atau melampaui harapan pelanggan, dan sebaliknya Kualitas
Pelayanan dikatakan buruk jika dibawah harapan pelanggan (Sudarso, 2016).Menurut
(Hutabarat, 2008) Kualitas Pelayanan merupakan Strategi bisnis dasar yang
menyediakan barang dan jasa untuk memuaskan secara nyata konsumen internal dan
eksternal dengan memenuhi harapan mereka secara eksplisit dan implisit.
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Berdasarkan sumber-sumber diatas dapat disimpulkan bahwa, Kualitas Pelayanan
merupakan bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan/ rumah sakit guna
memenuhi kebutuhan dan keinginan serta harapan pelanggan. Jika pelayanan yang
diberikan oleh rumah sakit berkualitas maka akan berdampak pula kepada kepuasan
pasien.

2. Fasilitas Kesehatan

Fasilitas merupakan salah satu pelayanan yang disediakan rumah sakit untuk menarik
minat berobat pada rumah sakit tersebut. Menurut (Wulansari et al., 2015) Fasilitas
kesehatan merupakan layanan kesehatan yang digunakan untuk menyelenggarakan
upaya pelayanan kesehatan. Dalam pencarian suatu lokasi membutuhkan letak atau
posisi begitu pula posisi geografis dari Fasilitas kesehatan. Pengertian Fasilitas
berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia (2002:415) adalah sesuatu yang dapat
membantu memudahkan pekerjaan, tugas dan sebagainya.

Fasilitas menurut (Silvia Taruriska, 2016) Fasilitas merupakan segala sesuatu yang
sesuatu yang sengaja disediakan oleh penyedia jasa untuk dipakai serta dinikmati.
Fasilitas dalam bidang kesehatan disebut Fasilitas kesehatan (fakes). Fasilitas kesehatan
dapat berupa ruangan, dokter, obat, layanan yang disediakan, alat-alat kesehatan dan
semacamnya. Sedangkan Fasilitas menurut (Tjiptono, 2005) sumber daya fisik yang
Harus ada sebelum suatu jasa dapat ditawarkan kepada konsumen.

Fasilitas adalah segala sesuatu hal yang menyangkut sarana, prasarana maupun alat
(baik alat medik maupun alat non medik) yang dibutuhkan oleh rumah sakit dalam
memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya bagi pasien, salah satu Fasilitas yang ada di
rumah sakit ialah Instalasi Gawat Darurat yaitu Fasilitas yang melayani pasien yang harus
di rawat lebih dari 24 jam (pasien menginap dirumah sakit) (Junior, 2010).

3. Kepuasan Pasien

Menurut Schnaars dalam (Tjiptono, 2008) pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis
adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan
pelanggan ini dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya seperti hubungan antara
perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas konsumen dan memberikan rekomendasi

Menurut (Sitinjak, 2021) kepuasan pasien ialah evaluasi dalam bentuk respon
perasaan puas serta senang yang dirasakan pasien sebab terpenuhinya keinginan atau
harapan dalam menggunakan atau menerima pelayanan petugas medis. Secara garis
besar kepuasan pasien diartikan sebagai satu kondisi yang dialami oleh pasien setelah
pasein menerima pengobatan, dan hasil pengobatan memenuhi harapan pasien.

Menurut Schiffman dan Kanuk, 2010 (BUdiyanto, 2014) mengemukakan bahwa
“kepuasaan pelanggan adalah perbandingan antara persepsi konsumen terhadap produk
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atau jasa dalam kaitannya dengan harapan mereka masing-masing”. Lebih lanjut
menurut (Philip Kotler, 2008), “kepuasaan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan dengan harapannya”.

Gambar model penelitian konseptual sebagai berikut:

X1

Kualitas Pelayanan
1. Keandalan
(Reliability)
2. Daya Tanggap

(Responsiveness) Y
Kepuasan Pasien
X2
Fasilitas Rumah Sakit I:I 1. Kebutuhan dan
1. Adanya tempat .
perawatan keinginan
2.  Mempunyai tenaga 2. Pengalaman Masa
dokter
3. Mempunyai tenaga lalu
dokter spesialis
4. Fasilitas

perkantoran lengkap

METODE PENELITIAN

Pendekatan yang digunakan pada penelitian ini ialah pendekatan kuantitatif. Adapun
jenis penelitian ini adalah penelitian survey. Penelitian survey dilakukan dengan
pengamatan dan penyelidikan secara kritis dengan tujuan mendapatkan keterangan
oerihal suatu persoalan atau masalah di daerah tertentu dan dengan tema
tertentu(Margono, 2000). Populasi dalam penelitian ini adalah pasien Rawat Inap Ruang
anggrek di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Chasbullah Abdulmahjid Kota Bekasi yang
berjumlah 3384. Penelitian ini tidak menggunakan seluruh populasi yang ada, karena
dalam banyak kasus tidak mungkin seorang peneliti dapat meneliti seluruh populasi.

Sampel yang digunakan pada penelitian ini ialah perwakilan dari jumlah populasi yaitu
pasien Rumah Sakit Umum Daerah dr. Chasbullah Abdulmahjid Kota Bekasi. Adapun
sampel yang akan diambil berjumlah 358 orang. Adapun Rumus menghitung sampel
menggunakan rumus solvin.

Metode yang akan digunakan untuk pengambilan sampel ialah metode accidental
samplling dimana peneliti akan memilih sampel yang didasarkan pada penilaian
subjektif.(Utami, 2019) mengatakan bahwa metode accidental sampling ialah pemilihan
sampel berdasarkan kebetulan yang artinya siapa saja pasien yang kebetulan ditemui
dapat digunakan sebagai sampel dengan syarat responden memenubhi kriteria penelitian.
Agar penelitian ini lebih akurat maka pada penelitian ini mengambil sampel sebanyak
358 orang responden. Jumlah responden ini dianggap representatif karena lebih besar
dari batas minimal sampel. Pada penelitian ini pasien diposisikan sebagau pengambil
Kepuasan Pasien

HASIL DAN PEMBAHASAN
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Hasil yang didapat dari analisis data statistic uji hipotesis yaitu, Pengaruh Kualitas
Pelayanan, dan Fasilitas Kesehatan secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pasien dengan nilai signifikansi 0,000. Dari koefisiensi korelasi berganda di peroleh
bahwa nilai koefisien nilai r = 0,641 artinya terdapat hubungan yang kuat antara variable
Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas Kesehatan (X2) terhadap Kepuasan Pasien (Y).

Jika Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan di tingkatkan, maka akan berdampak
pada peningkatan Kepuasan Pasien. Dari data yang sudah diolah didapati nilai R (Square)
sebesar 0,407 atau 40,7% menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas
Kesehatan berpengaruh sebesar 40,7% terhadap Kepuasan Pasien sedangkan sisanya
59,3% dipengaruhi oleh variable lainnya diluar variable pada penelitian ini.

Berdasarkan uji analisis regresi linier berganda diperoleh persamaan Y = 0,950 + 0,301X,
+ 0,468X, . Persamaan tersebut bahwa kecenderungan perubahan masing-masing
variable bebas terhadap variable terikat yang mana konstanta a sebesar 0,950
menunjukan bahwa jika Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Kesehatan tidak ditingkatkan,
maka Kepuasan Pasien akan tetap sebesar 0.950.

Kemudian Koefisien Linier Berganda menunjukkan nilai variable Kualitas Pelayanan (X1)
terhadap Kepuasan Pasien (Y) sebesar 0,301 yang artinya bernilai positif. Dan didapati
juga nilai variable Fasilitas Kesehatan (X2) menunjukkan nilai positif 0,468 terhadap
Kepuasan Pasien (Y) yang berarti setiap kenaikan satu nilai pada variable Fasilitas
Kesehatan (X2), maka akan naik sebesar 0,663.

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pasien (Y)

Hipotesis pertama (H1) yang menduga bahwa kulaitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien dapat diterima. Hal ini dibutktikan dengan nilai
koefisien sebesar 40,1%. Berdasarkan hasil uji t menyatakan bahwa t hitung > t tabel
yaitu 6,486 > 1,971 atau signifikasi 0,000 < 0,05, Sehingga dapat disimpulkan bahwa
HO di tolak dan H1 diterima yang artinya terdapat pengaruh positif antara Kualitas
Pelayanan (X1) terhadap kepuasan pasien (Y).

2. Pengaruh Fasilitas (X2) terhada Kepuasan Pasien (Y)

Hipotesis kedua (H2) yang menduga bahwa Fasilitas berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien dapat diterima. Hal ini dibutktikan dengan nilai koefisien
sebesar 40,1%. Berdasarkan uji t menyatakan bahwa t hitung > t tabel yaitu 9,691 >
1,971 atau signifikasi 0,000 < 0,05, Sehingga dapat disimpulkan bahwa HO di tolak dan
H1 diterima yang artinya terdapat pengaruh positif antara Fasilitas (X2) terhadap
kepuasan pasien (Y).

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Pasien (Y)

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa variable Kualitas Pelayanan dan Fasilitas
terdapat pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan pasien dari studi yang
dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah dr. Chasbullah Abdulmajdid Kota Bekasi.
Berdasarkan hasil uji F simultan dapat diketahui bahwa nilai Fj;¢ng > Faper Yaitu 125,250
> 3,04 dan Nilai signifikansi yang di dapat yaitu 0,000 < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa
Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien.

SIMPULAN DAN SARAN
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Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dari 363 sampel tantang pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap kepuasan pasien dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

1. Dari hasil uji F membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas secara bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hal ini dapat dilihat dari tabel hasil uji
F dengan perhitungan Fy;.,.,, adalah 125,250. Berdasarkan tabel F dengan taraf
signifikan (a) = 5% diketahui bahwa F,,;,.; dengan dfl = k-1 = 3-1 = 2 dan df2 = n-
k =363 — 2 = 361 maka F, (dfl))df2) =3,04. Maka Fpitung > Fraer, dengan nilai
koefisien determinasi sebesar 40,1% yang artinya bahwa Kualitas Pelayanan dan
Fasilitas berpengaruh sebesar 40,1% terhadap kepuasan pasien dan 59,9%
dijelaskan oleh variable diluar penelitian ini.

2. Hasil uji t membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini dibuktikan dengan hasil perhitungan
yaitu nilai t.s.; sebesar 1,971 tyg SEbesar 6,486 sehingga thitung™>teabel-

3. Pada variabel Fasilitas Kesehatan (X2) didapati nilai sebesar 9,691 yang artinya
thitung™>traver- Dapat disimpulkan bahwa Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan

pasien.

Berdasarkan analisis data di ketahui bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Namun, berdasarkan kuesioner butir
pernyataan Fasilitas yaitu terdapat ruang perawatan yang nyaman dan bersih
mendapatkan skor rata-rata 4,00 yang dimana adalah skor paling rendah diantara butir
pernyataan yang lain. Saran praktis yang dapat di sampaikan dalam penelitian ini adalah
lebih meningkatkan lagi kebersihan ruang perawatan agar pasien merasa nyaman saat
menjalani rawat inap.
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