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Pendahuluan

Rumah sakit merupakan salah satu fasilitas vital

Abstract: This study aims to determine the effect of service quality and completeness of
hospital facilities on outpatient visiting decisions. Respondents in this study amounted
to 100 people. This type of research is quantitative research, analytical observational with
cross-sectional data collection. Based on the results of the study indicate that service
quality has a positive and significant effect on patient visiting decisions and the
completeness of hospital facilities has a positive and significant effect on patient visiting
decisions. And simultaneously the quality of service and hospital facilities both have a
significant effect on the decision to visit patients to the hospital.
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Abstrak: Penelitian ini bertjuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan
kelengkapan fasilitas rumah sakit terhadap keputusan berkunjung pasien rawat jalan.
Responden pada penelitian ini berjumlah 100 orang. Jenis penelitian ini adalah
penelitian kuantitatif, observasional analitik dengan pengambilan data secara cross-
sectional. Berdasarkan hasil penelitian menujukan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan berkunjung pasien serta kelengkapan fasilitas
rumah sakit berngaruh positif dan signifikan terhadap keputusan berkunjung pasien.
Dan secara simultas kualitas layanan dan fasilitas rumah sakit sama-sama berpengaruh
signifikan terhadap keputusan berkunjung pasien ke rumah sakit.

Kata kunci: Kualitas layanan, Kelengkapan Failitas RS, Keputusan Berkunjung

untuk memberikan pelayanan dan fasilitas terbaik bagi
pasiennya. Setiap rumah sakit berupaya untuk
memperoleh  kepercayaan  masyarakat dengan

bagi masyarakat, terutama yaitu sebagai penyedia
pelayanan kesehatan. Jumlah penyedia layanan
kesehatan serta tenaga kesehatan di Indonesia semakin
bertambah setiap tahun (Kementrian Kesehatan RI,
2017). Terdapat banyak rumah sakit bermunculan
seiring dengan semakin meningkatnya kebutuhan
masyarakat akan pelayanan kesehatan yang memadai,
terutama yaitu rumah sakit tipe C. Beberapa diantara
pelayanan kesehatan di rumah sakit tipe C adalah
pemeriksaan kesehatan, pemberian diagnosa,
perawatan, pengobatan, maupun edukasi. Dengan
semakin banyaknya pilihan rumah sakit yang ada, maka
kompetisi dalam industri ini pun semakin tinggi. Hal ini
menyebabkan rumah sakit memiliki tugas yang besar
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memberikan pelayanan dan fasilitas yang efisien,
lengkap, dan berkualitas.

Salah satu jenis pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh rumah sakit adalah pelayanan rawat
jalan. Pasien rawat jalan akan mempertimbangkan
banyak hal sebelum memutuskan rumah sakit mana
yang dipilih. Beberapa faktor yang mempengaruhi
keputusan pasien untuk berkunjung ke rumah sakit
yaitu keberadaan dokter spesialis, jarak rumah sakit
dengan pasien, biaya, promosi, kualitas pelayanan
rumah sakit dan ketersediaan fasilitasmedis yang
lengkap. Dari faktor-faktor tersebut, kualitas layanan
dan kelengkapan fasilitas rumah sakit merupakan faktor
yang paling berperan (Jiang, 2020; Mariana, 2019).
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Dalam pola interaksi sosial antara pasien dan
rumah sakit, persepsi pasien terhadap kualitas
pelayanan sangat berperan dalam menggambarkan
keputusan pasien untuk berkunjung dan menerima
pelayanan rumah sakit tersebut. Berdasarkan persepsi
ini akan timbul kesan pasien terhadap rumah sakit, yang
selanjutnya dapat disebut sebagai kualitas pelayanan
rumah sakit. Ketidaksesuaian antara pelayanan yang
dipersepsikan (perceived service) dengan pelayanan yang
diharapkan (expected service) yang dapat disebabkan
oleh keterbatasan pengetahuan manajemen rumah sakit
dapat menimbulkan ketidakpuasan dari sisi pasien.
Sehingga penelitian mengenai persepsi pasien terhadap
kualitas pelayanan dan ketersediaan fasilitas yang
diberikan oleh suatu rumah sakit merupakan hal yang
sangat penting (Supartiningsih, 2017).

Kualitas pelayanan kesehatan memiliki dua segi
yang berbeda, yaitu kualitas teknis dan kualitas
fungsional. Kualitas teknis mengacu pada keakuratan
diagnosis dan prosedur medis, dan umumnya dapat
dipahami oleh komunitas profesional tetapi tidak untuk
pasien. Pasien pada dasarnya menganggap kualitas
fungsional sebagai cara pelayanan yang diberikan oleh
rumah sakit (Chakravarty, 2011). Penelitian terdahulu
menyebutkan bahwa hal yang memberikan kesenangan
atau kepuasan bagi pasien, khususnya pasien rawat
inap adalah sikap dokter dan perawat dalam melakukan
tindakan keperawatan kepada pasien seperti sikap yang
penuh perhatian, ramah, sigap saat dibutuhkan
sewaktu-waktu, dan tidak membedakan kelas. Selain
itu, yang menjadi perhatian pasien adalah kebersihan
rumah sakit, suasana dan udara yang bersih dan segar,
tidak berbau, kamar mandi yang terjaga kebersihannya,
terdapat petunjuk arah yang jelas di gedung rumah
sakit, serta kemudahan proses membayar biaya
administrasi (Juhariah et al., 2012).

Zarei (2015) menyebutkan bahwa pada masa lalu
penentuan kualitas pelayanan hanya didasarkan pada
persepsi klinis, sedangkan persepsi dan tanggapan
pasien tidak diikutsertakan dalam skema penentuan
kualitas. Namun demikian, tentu harus ada sudut
pandang alternatif yaitu mengenai persepsi pasien
terhadap kualitas pelayanan kesehatan. Evaluasi
persepsi pasien ini menjadi sangat penting untuk
dilakukan dikarenakan persepsi pasien sangat erat
kaitannya dengan tingkat kepuasan pasien, keinginan
untuk kembali menggunakan jasa/pelayanan tersebut,
ataupun kepatuhan terhadap resep yang diberikan oleh
dokter atau terapisnya.

Selain kualitas layanan, kelengkapan fasilitas di
suatu rumah sakit menjadi salah satu faktor yang
dipertimbangkan oleh pasien dalam keputusannya
untuk berkunjung. Namun demikian, jumlah penelitian
mengenai pengaruh kelengkapan fasilitas rumah sakit
terhadap keputusan berkunjung pasien masih terbatas
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sehingga perlu dilakukan wuntuk menambah
pemahaman mengenai pengambilan keputusan pasien
dalam berkunjung ke rumah sakit. Penelitian terdahulu
menunjukkan hasil bahwa fasilitas yang menarik bagi
pasien adalah tersedianya dokter ahli (spesialis), uji dan
pemeriksaan yang tepat/cukup, dan sikap pelayanan
yang baik dari pihak SDM rumah sakit (Jiang et al.,
2020). Dalam penelitian lain di Balikpapan, Indonesia
oleh Hidayatullah (2016) ditemukan bahwa fasilitas
rumah sakit yang ditekankan ialah kelengkapan alat
medis dengan kualitas yang baik dan ketersediaan obat-
obatan yang terbatas dapat menjadi faktor penghambat
layanan kesehatan untuk memberikan performa
terbaiknya. Penelitian lain oleh Liu et al (2018)
menyebutkan bahwa ketersediaan alat dan obat-obatan
menjadi salah satu alasan utama pasien dalam memilih
rumah sakit atau fasilitas kesehatan. Dalam hal
penelitian ini, fasilitas yang dimaksud adalah semua
bentuk fasilitas utama maupun fasilitas penunjang yang
dimiliki rumah sakit untuk memperlancar pemberian
pelayanan kepada pasien rawat jalan di rumah sakit.
Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan
bahwa kualitas layanan dan kelengkapan fasilitas medis
berpengaruh terhadap keputusan berkunjung pasien.
Maka dari itu, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan mengambil judul “Pengaruh Kualitas
Layanan dan Kelengkapan Fasilitas Rumah Skit
Terhadap Keputusan Berkunjung Pasien Rawat Jalan”.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
bagi manajemen rumah sakit dalam memahami persepsi
pasien atas kualitas layanan dan fasilitas yang diberikan
guna meningkatkan keputusan berkunjung pasien.

Metode

Penelitian ini adalah penelitian adalah penelitian
kuantitatif, observasional analitik dengan pengambilan
data secara cross-sectional. Penelitian ini dilakukan di
Rumah Sakit Universitas Mataram, J1. Majapahit No. 62,
Kota Mataram, Nusa Tenggara Barat. Populasi
penelitian ini adalah pasien rawat jalan di Rumah Sakit
Universitas Mataram. Pengumpulan data penelitian ini
menggunakan kuesioner yang dibagikan pada pasien
rawat jalan Rumah Sakit Universitas Mataram

Result and Discussion

Hasil Penelitian
a. Kualitas Layanan (X1)

Berikut ini merupakan gambaran kualitas layanan
yang diperoleh melalui pengisian kuesioner yang terdiri
dari 23 item pertanyaan dengan 5 indikator:
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Tabel 1. Nilai Skor Rata-Rata Variabel Kualitas Layanan

Variabel Rata-Rata Keterangan
Bukti Langsung 4.04 Baik
Keandalan 3.95 Baik
Ketanggapan 4.22 Sangat Baik
Jaminan 418 Baik
Empati 4.03 Baik
Total 4,07 Baik
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Keputusan Pasca 4.01 Tinggi
Berkunjung
Total 3.92 Tinggi

Berdasarkan tabel tersebut terlihat bahwa seluruh
indikator dari Kualitas Layanan baik bukti langsung,
keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati
menunjukkan nilai rata-rata total jawaban responden
sebesar 4,07 yang berada pada kategori baik. Hal ini
berarti bahwa Rumah Sakit Universitas Mataram
memiliki kualitas layanan yang baik sehingga dapat
menumbuhkan rasa puas dan keputusan berkunjung
pada pasien rawat jalan di rumah sakit.

b. Kelengkapan Fasilitas (X2)

Berikut ini merupakan gambaran kualitas layanan
yang diperoleh melalui pengisian kuesioner yang terdiri
dari 19 item pertanyaan dengan 5 indikator:

Tabel 2. Nilai Skor Rata-Rata Variabel Kelengkapan
Fasilitas RS

Variabel Rata-Rata Keterangan
Bangunan 3.66 Lengkap
Peralatan 3.86 Lengkap
Daya 3.78 Lengkap
Komunikasi 3.98 Lengkap
Keamanan 3.95 Lengkap
Total 3.84 Lengkap

Berdasarkan tabel tersebut terlihat bahwa seluruh
indikator dari Kelengkapan Fasilitas baik bangunan,
peralatan, daya, komunikasi dan keamanan
menunjukkan nilai rata-rata total jawaban responden
sebesar 3,84 yang berada pada kategori lengkap. Hal ini
berarti bahwa Rumah Sakit Universitas Mataram
memiliki fasilitas kesehatan yang lengkap sehingga
dapat menumbuhkan rasa puas dan keputusan
berkunjung pada pasien rawat jalan di rumah sakit.

c. Keputusan Berkunjung Pasien (Y)

Berikut ini merupakan gambaran kualitas layanan
yang diperoleh melalui pengisian kuesioner yang terdiri
dari 19 item pertanyaan dengan 5 indikator:

Tabel 3. Nilai Skor Rata-Rata Variabel Keputusan
Berkunjung Pasien

Variabel Rata-Rata Keterangan
Pengenalan Kebutuhan 3.88 Tinggi
Pencarian Informasi 3.73 Tinggi
Evaluasi Alternatif 4.02 Tinggi
Kunjungan 3.98 Tinggi

Berdasarkan tabel tersebut terlihat bahwa seluruh
indikator dari Keputusan berkunjung pasien baik
pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi
alternatif, kunjungan dan keputusan pasca kunjungan
menunjukkan nilai rata-rata total jawaban responden
sebesar 3,92 yang berada pada kategori tinggi. Hal ini
berarti bahwa minat berkunjung pasien ke Rumah Sakit
Universitas Mataram tinggi.

d. Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas kuesioner dilakukan
dengan jumlah sampel 30 orang dan dianalisis dalam
SPSS, dimana dikatakan valid apabila Corrected Item-
Total Correlation lebih dari 0,300.
a) Kuesioner Kualitas Layanan

Hasil uji validitas kuesioner Kualitas Layanan
menujukkan hasil yang valid, dimana masing-masing
item pertanyaan memiliki nilai Corrected Item-Total
Correlation > 0.300. Untuk Uji reliabilitas item
pertanyaan kuesioner Kualitas Layanan menggunakan
uji Cronbach’s alpha dengan hasil yang baik yaitu 0.926.
b) Kuesioner Kelengkapan Fasilitas Rumah Sakit

Hasil uji validitas kuesioner menujukkan hasil yang
valid, dimana masing-masing item pertanyaan memiliki
nilai Corrected Item-Total Correlation >0.300. Kemudian
untuk Uji reliabilitas item pertanyaan kuesioner
Kelengkapan Fasilitas Rumah Sakit menggunakan uji
Cronbach’s alpha dengan hasil yang baik yaitu 0.932.
c) Kuesioner Keputusan Berkunjung

Hasil uji validitas kuesioner Keputusan Berkunjung
menujukkan hasil yang valid, dimana masing-masing
item pertanyaan memiliki nilai Corrected Item-Total
Correlation >0.300. Kemudian untuk Uji reliabilitas item
pertanyaan  kuesioner = Keputusan  Berkunjung
menggunakan uji Cronbach’s alpha dengan hasil yang
baik yaitu 0.897.

e. Analisis Bivariat
Hubungan antara Kualitas Layanan, Kelengkapan

Fasilitas dengan Keputusan Berkunjung

Tabel 4. Analisis Bivariat

Kualitas Layanan Kelengkapan

Fasilitas RS

Keputusan r =0.560 r=0.307
berkunjung p=0.034 p=0.039
uji korelasi uji korelasi

Spearman Spearman

Berdasarkan tabel diatas diketahui untuk variabel
kualitas layanan dengan keputusan berkunjung hasil
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signifikansi sebesar 0.034<0.05, maka artinya terdapat
hubungan yang signifikan antara kualitas dengan
keputusan berkunjung, serta diperoleh nilai koefisien
korelasi sebesar 0.560 yang artinya tingkat kekuatan
korelasinya masuk dalam kategori hubungan yang kuat
(0.51 sampai 0.75).

Kemudian untuk variabel kelengkapan fasilitas RS
dengan keputusan berkunjung diketahui hasil
signifikansi sebesar 0.039<0.05, maka artinya terdapat
hubungan yang signifikan antara kelengkapan fasilitas
RS dengan keputusan berkunjung, serta diperoleh nilai
koefisien korelasi sebesar 0.307 yang artinya tingkat
kekuatan korelasinya masuk dalam kategori hubungan
yang cukup kuat (0.26 sampai 0.50).

Pembahasaan
a. Pengaruh Kualitas
Berkunjung Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas
Layanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
Keputusan Berkunjung Pasien Rawat Jalan di Rumah
Sakit Universitas Mataram dengan nilai koefisien
sebesar 0.560 yang artinya tingkat kekuatan korelasinya
masuk dalam kategori hubungan yang kuat (0.51
sampai 0.75), dengan nilai signifikan 0.034<0.05. Maka
dapat disimpulkan bahwa Hj ditolak dan H. diterima.
Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas layanan
yang diberikan, maka semakin tinggi keputusan
berkunjung pasien ke Rumah Sakit Universitas
Mataram. Sebaliknya jika semakin kurang baik kualitas
layanan yang diberikan maka keputusan berkunjung
pasien akan semakin rendah pula.

Menurut Adisasmito (2012) pelayanan kesehatan
berarti setiap upaya yang dilakukan sendiri atau
bersama-sama dalam suatu organisasi untuk
memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah
dan mengobati penyakit, serta memulihkan kesehatan
baik perorangan, kelompok maupun masyarakat.
Dalam hal ini, Ilyas (2012) berpendapat bahwa untuk
dapat memberikan pelayanan prima pada pelayanan
kesehatan, salah satu komponen penting adalah
pengetahuan dan keterampilan setiap profesi kesehatan
juga harus prima. Senada dengan Ilyas (2012) juga
berpendapat bahwa salah satu faktor dan indikator
sistem pelayanan kesehatan yang baik adalah
pengembangan sumber daya manusia kesehatan atau
tenaga kesehatan.

Azrul Azwar dalam Amalia (2015) mendefinisikan
pelayanan kesehatan sebagai setiap upaya yang
dilakukan secara individu atau bersama-sama dalam
suatu organisasi untuk memelihara dan meningkatkan
kesehatan, mencegah dan mengobati penyakit serta
memulihkan kesehatan individu, kelompok atau
masyarakat. Menurut Sinambela (2017) mutu pelayanan
kesehatan adalah kegiatan pelayanan yang diberikan

Layanan  terhadap Keputusaan
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oleh penyelenggara pelayanan publik yang mampu
memenuhi harapan, keinginan dan kebutuhan serta
mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat luas
pada umumnya dan pasien pada khususnya. Lebih
lanjut Sinambela (2017) mengemukakan bahwa secara
teoritis tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah
untuk memuaskan masyarakat.

Hal tersebut sesuai dengan hasil penelitian yang
oleh Noor et al (2010), bahwa secara parsial variabel
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
berkunjung pasien melalui pengetahuan mengenai
layanan di rumah sakit. Dengan tingkat kesadaran
merek yang tinggi akan memudahkan orang atau
masyarakat untuk berkunjung atau paling tidak
mengingatkan kembali layanan yang sudah dikenal.
Palaguna (2009) menyatakan bahwa masyarakat
cenderung bertransaksi dengan produk atau merek
yang dikenal karena produk yang kurang terkenal
mempunyai sedikit peluang untuk diingat konsumen.

Kemudian penelitian yang dilakukan Rizkita et al
(2020) menemukan bahwa kualitas layanan yang baik,
seperti kesopanan staf, keahlian medis, komunikasi
yang efektif, dan keandalan layanan, memiliki pengaruh
yang signifikan dan positif terhadap keputusan pasien
untuk berkunjung ke rumah sakit. Dijelaskan bahwa
faktor-faktor tersebut merupakan aspek-aspek yang
penting bagi pasien dalam mempertimbangkan rumah
sakit yang akan dipilih. Penelitian ini memberikan
pemahaman yang lebih mendalam tentang pentingnya
kualitas layanan dalam pengambilan keputusan pasien.
Penelitian ini menyediakan wawasan yang penting bagi
penyedia layanan kesehatan untuk meningkatkan
kualitas  layanan di rumah sakit. Dengan
memperhatikan faktor-faktor yang disorot dalam
penelitian ini, rumah sakit dapat meningkatkan
pengalaman pasien, membangun kepercayaan, dan
mendapatkan preferensi dari calon pasien yang
mempertimbangkan berobat di rumah sakit tersebut.

Menurut Kotler dan Armstrong (2015) kepuasan
konsumen adalah perasaan bahagia atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk
dengan harapannya. Jika kenyataan lebih dari yang
diharapkan, maka pelayanan dikatakan berkualitas
tinggi, sedangkan jika kenyataan kurang dari yang
diharapkan, pelayanan dikatakan berkualitas buruk.
Jika kenyataan sama dengan harapan, maka pelayanan
disebut memuaskan. Dengan demikian kualitas
pelayanan dapat didefinisikan sebagai jarak antara
kenyataan dan harapan konsumen atas pelayanan yang
diterimanya (Lupiyoadi, 2016). Tjiptono dan Chandra
(2016) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi setelah pembelian dimana
alternatif yang dipilih paling tidak sama atau melebihi

harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan muncul
42



ALEXANDRIA (Journal of Economics, Business, & Entrepreneurship)

jika hasil (outcomes) tidak sesuai dengan harapan. Jika
kepuasan konsumen terhadap barang/jasa jauh di
bawah yang diharapkan, maka konsumen akan
kehilangan minat terhadap produsen/penyedia jasa
dalam hal ini rumah sakit. Begitu pula jika barang/jasa
yang dinikmati memenuhi/melampaui tingkat
kepentingannya, =~ konsumen  akan  cenderung
menggunakan kembali barang/jasa tersebut (Kotler,
dan Armstrong 2015).

Kotler (2006) menjelaskan salah satu faktor yang
mempengaruhi konsumen (pasien) dalam mengambil
keputusan adalah pelayanan atau service yang
ditawarkan Rumah sakit terhadap pasien. Kualitas
pelayanan adalah sebuah penilaian terpusat yang dapat
tercermin pada persepsi pasien pada dimensi yang
spesifik seperti bukti langsung/wujud fisik, keandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin bagus pelayanan bagi pasien maka akan
semakin besar kemungkinan seorang pasien untuk
berkunjung kembali ke Rumah Sakit Universitas
Mataram, yang ditimbulkan oleh rasa puas terhadap
penanganan yang didapatkan di rumah sakit.

b. Pengaruh Kelengkapan Fasiltas terhadap Keputusan
Berkunjung

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kelengkapan
Fasilitas memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
Keputusan Berkunjung Pasien Rawat Jalan di Rumah
Sakit Universitas Mataram dengan nilai koefisien sebesar
0.307 yang artinya tingkat kekuatan korelasinya masuk
dalam kategori hubungan yang cukup kuat (0.26 sampai
0.50), dengan nilai signifikan 0.039<0.05. Maka dapat
disimpulkan bahwa Hj ditolak dan H, diterima. Hal ini
berarti bahwa semakin lengkap fasilitas kesehatan yang
tersedia, maka semakin tinggi keputusan berkunjung
pasien ke Rumah Sakit Universitas Mataram. Sebaliknya
jika semakin kurang lengkap fasilitas kesehatan yang
tersedia maka keputusan berkunjung pasien akan
semakin rendah pula.

Menurut Darsini (2014) sarana adalah segala
sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai makna dan tujuan, dan prasarana adalah
segala sesuatu yang merupakan utama
terselenggaranya suatu proses. Menurut Tjiptono (2007)
fasilitas adalah sumber daya fisik yang harus ada
sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen.
Selanjutnya menurut Kotler dan Keller (2006) fasilitas
yaitu segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan
disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung
kenyamanan konsumen. Fasilitas juga merupakan alat
penunjang untuk kelangsungan bisnis suatu perusahaan
jasa. Kelengkapan sarana dan prasarana turut
menentukan kepuasan pasien, misalnya fasilitas
kesehatan baik sarana dan prasarana, tempat parkir,
ruang tunggu yang nyaman dan ruang kamar rawat
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inap, sehingga rumah sakit juga perlu memberikan
perhatian pada fasilitas rumah sakit (Junaidi, 2009).

Kelengkapan fasilitas pelayanan kesehatan dapat
diartikan sebagai suatu proses kerjasama dalam
pemanfaatan seluruh kelengkapan fasilitas kesehatan
secara efektif dan efisien untuk memberikan pelayanan
yang profesional dibidang sarana dan prasarana dalam
proses pelayanan kesehatan yang efektif dan efisien.
Kelengkapan fasilitas yang baik sangat penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan (Muhammad, 2012).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
Kurniawan (2013) yang menunjukan bahwa fasilitas
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan
pasien. Kepuasan pasien banyak dipengaruhi oleh
beberapa faktor seperti sikap karyawan, kemampuan
dalam memberikan pelayanan yang cepat tanpa
membuang waktu dan kemampuan untuk memberikan
informasi dan ketersediaan peralatan (Hoodbhoy et al.,
2020). Persepsi pelanggan terhadap kualitas produk
atau jasa membawa kepuasan pada pikiran pelanggan.
Dalam hal ini, pasien dipandang sebagai pelanggan
pelayanan kesehatan yang secara sadar membuat
pilihan untuk menggunakan pelayanan yang paling
sesuai dengan kebutuhannya (Issadeen et al., 2019).

Penelitian oleh Chen et al (2018) yang menjelaskan
bahwa pasien yang dirawat di rumah sakit dengan
fasilitas yang lebih lengkap cenderung lebih puas
dengan perawatannya dan lebih cenderung memilih
untuk kembali ke rumah sakit tersebut di masa
mendatang. Lebih lanjut Zhang et al (2019) menemukan
bahwa pasien yang sedang mempertimbangkan untuk
memilih rumah sakit lebih cenderung memilih rumah
sakit dengan fasilitas yang lebih lengkap. Kelengkapan
fasilitas rumah sakit dapat berdampak signifikan pada
pilihan pasien. Rumah sakit yang ingin menarik lebih
banyak pasien harus memastikan memiliki fasilitas yang
lengkap dan modern.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang
dijelaskan di atas, maka dapat diambil kesimpulan dari
penelitian ini terdapat pengaruh positif signifikan
kualitas layanan terhadap keputusan berkunjung pasien
rawat jalan di Rumah Sakit Universitas Mataram,
terdapat pengaruh positif signifikan kelengkapan
fasilitas terhadap keputusan berkunjung pasien rawat
jalan di Rumah Sakit Universitas Mataram dan terdapat
pengaruh positif signifikan kualitas layanan dan
kelengkapan fasilitas terhadap keputusan berkunjung
pasien rawat jalan di Rumah Sakit Universitas Mataram
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