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RINGKASAN 

Sherina, 2022 ,“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

FASILITAS TERHADAP KEPUASAN PASIEN (Studi Pada Pasien Rawat Jalan 

RSIA Amanah Probolinggo)”. Dosen Pembimbing 1: Dra. Sri Nuringwahyu, M.Si, 

dosen Pembimbing 2: Dadang Krisdianto, S.Sos., M.Si.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat jalan RSIA Amanah Probolinggo. Jenis 

penelitian ini adalah kuantitatif. Metode pengumpulan data menggunakan kuisioner. 

Jumlah sampel sebanyak 100 responden serta menggunakan metode analisis regresi 

linier berganda yang diolah dengan menggunakan SPSS 16. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh simultan variabel 

kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat jalan RSIA Amanah 

Probolinggo yang ditunjukkan dengan didapatkannya nilai signifikansi sebesar 0,000 

< 0,05, dan Ftabel > Fhitung yaitu 55,635 > 3,09  yang artinya Ho ditolak dan Ha 

diterima. Secara parsial terdapat pengaruh antara variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien rawat jalan RSIA Amanah Probolinggo yang ditunjukkan dengan t 

hitung > t tabel yaitu 2,490 > 1,98472 dengan nilai signifikansi 0,14 < 0,05yang artinya 

Ho ditolak dan Ha diterima. Secara parsial terdapat pengaruh antara variabel fasilitas 

terhadap kepuasan pasien rawat jalan RSIA Amanah Probolinggo yang ditunjukkan 

dengan t hitung < t tabel yaitu 5,485 > 1,98472 dengan nilai signifikansi 0,000 > 0,05 

yang artinya Ho ditolak dan Ha diterima. 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pasien  



SUMMARY 

Sherina, 2022 ,"INFLUENCE OF QUALITY OF SERVICES AND 

FACILITIES ON PATIENT SATISFACTION (Study of Outpatients at Amanah 

Probolinggo Hospital)". Advisor 1: Dra. Sri Nuringwahyu, M.Si, Advisor 2: Dadang 

Krisdianto, S.Sos., M.Si. 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality and 

facilities on outpatient satisfaction of RSIA Amanah Probolinggo. This type of research 

is quantitative. Methods of data collection using a questionnaire. The number of 

samples is 100 respondents and uses the multiple linear regression analysis method 

which is processed using SPSS 16. 

The results showed that there was a simultaneous effect of service quality and 

facility variables on outpatient satisfaction at RSIA Amanah Probolinggo, which was 

indicated by obtaining a significance value of 0.000 <0.05, and Ftable > Fcount, 

namely 55.635 > 3.09, which means Ho is rejected and Ha is accepted. . Partially there 

is an influence between service quality variables on outpatient satisfaction of RSIA 

Amanah Probolinggo which is indicated by t count > t table, namely 2.490 > 1.98472 

with a significance value of 0.14 <0.05, which means Ho is rejected and Ha is 

accepted. Partially there is an influence between the facility variables on outpatient 

satisfaction of RSIA Amanah Probolinggo which is indicated by t count < t table, 

namely 5.485 > 1.98472 with a significance value of 0.000 > 0.05, which means Ho is 

rejected and Ha is accepted. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kemajuan ekonomi membawa dampak pada persaingan bagi berbagai 

industri, baik industri manufaktur, dagang maupun jasa, pada penelitian ini 

menfokuskan pada bidang jasa yaitu jasa yang diberikan oleh rumah sakit, 

setiap rumah sakit harus tetap memberikan kepuasan terhadap pasien agar 

pasien tetap memilih perusahaan tersebut. Kepuasan pasien merupakan suatu 

tanggapan dari pasien atas kinerja yang telah diberikan sesuai dengan harapan 

pasien. Pentingnya kepuasan pasien bagi pebisnis yaitu demi mempertahankan 

kelangsungan hidup bisnis tersebut dalam jangka panjang. Kepuasan pasien 

menjadi tolak ukur perusahaan bagaimana hal kedepannya atau bahkan ada 

beberapa hal yang harus dirubah karena pasien merasa tidak puas atau 

dirugikan. Sehingga semua perusahaan jasa harus memperhatikan kualitas jasa 

atau pelayanan yang mereka punya.  

Masyarakat cenderung menuntut pelayanan kesehatan yang lebih baik 

dan cepat hal ini menimbulkan persaingan yang semakin ketat. Banyak 

penyedia jasa kesehatan yang menyadari hal tersebut, sehingga mau tidak mau 

mereka harus mewujudkan kepuasan pasien tersebut dalam berbagai strategi 

agar dapat mempertahankan pasien. Hal ini akan menjadi pertimbangan bagi 

pasien, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka menimbulkan 

penilaian yang baik dari pasien, juga membuat pasien nyaman dan merasa puas 



yang berujung pada loyalitas pasien. Ketika pasien merasa puas akan pelayanan 

yang didapatkan pada saat dilayani dan juga puas akan barang yang mereka 

dapatkan, besar kemungkinan mereka akan kembali lagi dan menggunakan jasa 

dari rumah sakit tersebut dan akan merekomendasikan pada teman dan 

keluarganya. Selain itu fasilitas juga diperlukan oleh masyarakat pengguna 

kesehatan sebagai kenyamanan mereka ketika di rumah sakit, maka pihak 

rumah sakit harus memberikan yang terbaik terkait fasilitas untuk dapat 

membuat pasien merasa puas. 

Rumah Sakit Ibu Anak atau disingkat RSIA merupakan salah satu 

bentuk organisasi yang bergerak dibidang pelayanan kesehatan dimana salah 

satu upaya yang dilakukannya adalah menjadi tujuan rujukan dari pelayanan 

tingkat bawahnya, seperti Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas), dokter 

praktek swasta dan rumah sakit lainnya. Pelayanan kesehatan inilah yang selalu 

dituntut oleh para pengguna jasa di bidang kesehatan agar selalu bartambah 

baik dan pada akhirnya tujuan organisasi dalam melakukan pelayanan yang 

berkualitas dapat terwujud. Selain pelayanan, fasilitas juga berpengaruh kepada 

kepuasan pasien karena apabila fasilitas tidak mendukung untuk pasien maka 

kepuasan pasien juga akan menurun, begitu sebaliknya apabila fasilitas 

memadai dan sesuai keinginan pasien maka kepuasan pasien akan meningkat.  

RSIA Amanah Probolinggo ber alamat di jalan Dr. Moh. Saleh No. 43, 

Sukabumi, Mayangan, Kota Probolinggo, Jawa Timur, 67219. Rumah sakit ini 

merupakan rumah sakit yang berfasilitas lengkap dan terbesar di daerah 



tersebut, alasan nya karena RSIA Amanah Probolinggo ini tentunya rumah sakit 

yang menyediakan fasilitas yang lengkap dengan ahli medis yang mendukung 

dalam keahliannya dibanding dengan rumah sakit ibu anak yang lain nya di 

daerah probolinggo. Untuk membuat kepuasan terhadap pasien meningkat 

maka, hal ini yang menjadikan RSIA Amanah Probolinggo dituntut untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan jasa kesehatan dan fasilitas yang lebih baik, 

tidak hanya pelayanan kesehatan yang bersifat menyembuhkan, tetapi tempat 

kesehatan juga dituntut untuk dapat memberikan kepuasan pasien rumah sakit. 

Juga fasilitas yang tidak membuat para pasien tetap memilih rumah sakit ini, 

fasilitas nya seperti peralatan medis yang lengkap, tempat untuk pasien yang 

lengkap seperti: ruangan yang nyaman, toilet, musholla, ruang tunggu dan lain-

lain. Diharapkan nanti dapat berdampak positif dalam meningkatkan` mutu 

pelayanan dan fasilitas rumah sakit dan pada akhirnya akan meningkatkan 

kepuasan dari pasien.  

Rumah sakit ini mampu memberikan pelayanan rawat inap terhadap 

pasien, selain itu memberikan pelayanan rawat jalan. Rawat jalan yaitu 

bukanlah suatu unit pelayanan rumah sakit yang dapat bekerja sendiri, 

melainkan juga mempunyai kaitan dengan sangat erat dengan instalasi lain di 

rumah sakit. Instalasi atau bagian lain yang mempunyai kaitan erat dengan 

rawat jalan, antara lain unit rekam medik, staf medis fungsional, laboratorium, 

pemeliharaan sarana rumah sakit, radiologi, logistik, farmasi dan keuangan. 

Agar dapat memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada pasien maka dalam 



melakukan kegiatan pelayanan, unit atau bagian tersebut harus berkoordinasi 

dengan baik. Menurut Bustami dkk (2015) “Pelayanan rawat jalan adalah 

pelayanan pertama dan merupakan pintu gerbang rumah sakit, serta merupakan 

satu-satunya bagian dari pelayanan medik yang memberikan kesan pertama 

bagi pasien ”. Peneliti lebih memfokuskan terhadap pasien pada poli obgyn dan 

poli anak dikarenakan poli ini buka setiap hari kecuali hari minggu dan juga 

mengikuti jadwal dari dokternya dan RSIA Amanah Probolinggo merupakan 

rumah sakit yang memiliki latar belakang sebagai instansi yang bergerak di 

bidang pelayanan, khususnya pelayanan kesehatan. Sehingga menuntut adanya 

pemberian pelayanan yang berkualitas sesuai dengan harapan pasien. Rumah 

sakit ini pada hakitkatnya memiliki banyak poli pada poli rawat jalan seperti 

poli gigi, poli estetika, poli gizi, poli kolposkopi, poli eksekutif, poli obgyn dan 

poli. Namun banyak pasien yang beranggapan bahwa rumah sakit ini rumah 

sakit ibu anak, maka banyak pasien yang melakukan pemeriksaan pada poli 

obgyn dan poli anak. Selain itu data pasien poli obgyn dan poli anak memang 

yang paling banyak, sehingga pihak rumah sakit juga tetap mempertahankan 

pasien nya dengan pelayanan yang berkualitas dan fasilitas yang lengkap agar 

pasien tetap merasa puas dan loyal kepada rumah sakit. 



Tabel 1 Angka Kunjungan Pasien Poli Obgyn dan Poli Anak Tahun 2021

 

Sumber: RSIA Amanah Probolinggo 

Angka kunjungan pasien rawat jalan poli obgyn dan poli anak tahun 2021 

menunjukkan bahwa jumlah pasien fluktuatif pada setiap bulan nya. Pada poli 

obgyn jumlah pasien setiap bulan nya mengalami kenaikan dan penurunan. 

Pada poli anak pun juga sama yaitu jumlah pasien setiap bulan mengalami 

kenaikan dan penurunan. Jumlah yang mengalami kenaikan dan penurunan 

setiap bulan nya ini ada beberapa penyebabnya, antara lain diduga karena 

kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan kurang memuaskan pasien. 

Banyak faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien salah satunya yang 

sangat mempengaruhi keputusan dalam pengambilan sikap pasien yaitu 

kualitas pelayanan dan juga fasilitas yang ada. 



Dari observasi yang telah dilakukan peneliti selama 1 minggu terhadap 

pasien rawat jalan poli anak dan poli obgyn di RSIA Amanah Probolinggo 

terdapat beberapa pelayanan dan fasilitas yang belum sesuai dengan kepuasaan 

pasien yaitu seperti:  

1. Pelayanan pendaftaran online yang terkadang membuat para pasien nya 

kebingungan dengan cara daftarnya apalagi bagi kaum awam yang tidak 

mengerti akan internet 

2. Website untuk pendaftaran online terkadang susah di akses sehingga 

membuat pasien harus kerumah sakit dan mendaftar secara offline. 

3. Bingung nya urutan bagi pasien yang sudah mendaftar online dikarenakan 

ada pasien yang juga mendaftar offline,  

4. Bagi yang melakukan pendaftaran secara offline harus antri dengan pasien 

lain nya sehingga memakan waktu dan tenaga. 

5. Dokter nya terkadang tidak ontime atau tidak tepat waktu sehingga 

membuat pasien harus menunggu lama. 

6. Pasien yang telat datang atau nomor urut nya sudah terlewat tidak bisa 

melakukan pemeriksaan pada hari itu, dan harus mendaftar ulang. 

7. Fasilitas untuk ruang tunggu pasien kurang memadai, sehingga pasien harus 

menunggu dengan cara berdiri atau duduk di teras. 

8. Kurang nya ruangan pendingin di setiap ruangan poli dan ruang tunggu. 

9. Kamar mandi kurang banyak dengan tingkat pasien yang lumayan padat 

setiap harinya. 



10. Tempat parkir mobil kurang luas dan untuk karcis motor tidak diberi 

keterangan nomor plat motor.  

RSIA Amanah Probolinggo perlu memperhatikan kepuasan pasien 

dengan memperbaiki kualitas pelayanan dan fasilitas, karena dengan memenuhi 

kebutuhan pasien maka akan berdampak baik kepada pihak rumah sakit, 

sehingga pasien merasa puas akan kualitas pelayanan dan fasilitas yang telah 

disediakan oleh rumah sakit ini, dengan adanya kualitas pelayanan dan fasilitas 

yang sesuai dengan pasien, maka kepuasan pasien terjamin. 

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan di atas, maka peneliti 

mengambil judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN 

FASILITAS TERHADAP KEPUASAN PASIEN (Studi Pada Pasien 

Rawat Jalan RSIA Amanah Probolinggo)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, dapat disimpulkan rumusan 

permasalahannya sebagai berikut: 

1. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien?  

2. Apakah ada pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pasien? 

3. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Kepuasan 

Pasien? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah: 

1. Mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien. 



2. Mengetahui pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pasien. 

3. Mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Kepuasan 

Pasien. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan pada umumnya dan bidang manajemen 

pemasaran pada khususnya dan sebagai referensi atau titik tolak tambahan 

bila diadakan penelitian lebih lanjut khususnya bagi pihak lain yang ingin 

mempelajari mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan Fasilitas terhadap 

Kepuasan pasien.  

2. Manfaat Praktis  

Manfaat praktis yang ingin dicapai dalam penelitian ini bagi beberapa pihak 

antara lain:  

a. Bagi Rumah Sakit 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

masukan sebagai dasar pertimbangan dalam usaha perbaikan rumah 

sakit pada umumnya dan diharapkan dapat memberikan masukan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitas yang ada, sehingga 

jumlah pasien dapat terus meningkat setiap bulannya. 

 

 



b. Bagi Akademisi  

Penelitian ini merupakan proses pembelajaran untuk dapat 

menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama ini dan diharapkan dapat 

menambah pengetahuan, pengalaman, dan wawasan mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap kepuasan pasien 

pada RSIA Amanah Probolinggo, sehingga hasil penelitian ini dapat 

menerangkan dan mempunyai pengetahuan teoritis dalam kasus nyata 

di lapangan.  

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini juga diharapkan bisa membantu banyak pihak 

siapa pun pembaca dan penikmatnya apalagi bisa digunakan sebagai 

refrensi atau perbandingan untuk penelitian berikutnya. Penelitian ini 

diharapkan juga bisa banyak membantu untuk dijadikan hasil atau teori 

untuk dasaran makalah atau penelitian selanjutnya sehingga penelitian 

ini bermanfaat juga untuk para pembaca serta penikmat penelitian ini. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika ini ditulis dan dibuat hingga diatur dengan sedemikian rupa 

agar terlihat sangat relevan serta di percaya sehingga bagian perbagian bisa 

tersambung dan bisa menciptakan pembahsan yang baik, serta untuk 

memudahkun pembahasan, antara satu dengan yang lain akan disusun dalam 

lima bab dengan beberapa sub bab saling berkaitan antara satu dan lainnya. Dari 



beberapa bab yang akan di bahas nantinya berikut dibahas dengan detail bab 

per-bab sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini Berisi sub bab yang terdiri dari latar belakang,  rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 

pembahasan.  

BAB II : KAJIAN PUSTAKA DAN KETERANGAN TEORI  

Bab ini berisi tentang penjabaran mengenai penelitian 

terdahulu, kerangka atau landasan teori relevan yang terkait dengan 

judul skripsi, hubungan antar variabel, kerangka hipotesis dan 

hipotesis penelitian. Kajian pustaka menyajikan review tentang hasil-

hasil penelitian sebelumnya yang mana pembahasanya sama dengan 

penelitian yang kita. 

BAB III : METODE PENELITIAN  

Bab ini berisi tentang jenis penelitian, lokasi dan waktu 

penelitian, variabel dan pengukuran nya, populasi dan sampel, sumber 

data, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, uji hipotesis. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisi tentang gambaran umum perusahaan, gambaran 

umum responden dan penyajian data, analisis data dan interpretasi, 

dan pembahasan. 



BAB V :  PENUTUP  

Bab ini adalah bagian akhir dari skripsi yang menyajikan 

kesimpulan dan saran yang berguna untuk peneliti selanjutnya dan 

menjadi masukan bagi peneliti serta tempat penelitian sebagai 

obyek. 



BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

(X1) dan fasilitas (X2) terhadap kepuasan pasien (Y) secara parsial maupun 

simultan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Responden dalam 

penelitian ini sebanyak 100 responden, dalam mengambil data kepada 

responden maka peneliti melakukan observasi dan penyebaran kuisioner 

kepada pasien rawat jalan poli obgyn dan poli anak di RSIA Amanah 

Probolinggo Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penilaian variabel kualitas pelayanan, fasilitas dan kepuasan pada RSIA 

Amanah Probolinggo adalah sebagai berikut : 

a. Penilaian pada variabel kualitas pelayanan dikatakan valid atau setuju 

kualitas pelayanan sudah sesuai (baik) nilai Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure of Sampling Adequacy pada variabel Kualitas pelayanan 

sebesar 0,788 > 0,5. 

b. Penilaian variabel fasilitas menyatakan valid atau setuju fasilitas sudah 

sesuai (baik) nilai Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 

pada variabel Fasilitas sebesar 0,846 > 0,5. 



c. Penilaian variabel kepuasan responden menyatakan valid atau setuju 

kepuasan sudah sesuai (baik) dengan nilai Kaiser-Meyer-Olkin Measure 

of Sampling Adequacy pada variabel Kepuasan pasien (Y) sebesar 

0,765 > 0,5. 

2. Hasil uji t (parsial) diketahui bahwa nilai dari variabel kualitas pelayanan 

menunjukkan t hitung sebesar 1,98472 sehingga t hitung > t tabel  (2,490 > 

1,98472) dan nilai signifikansi 0,014 < 0,05, artinya Ho ditolak dan Ha 

diterima. Jadi kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien. 

3. Hasil uji t (parsial) diketahui bahwa nilai dari variabel fasilitas 

menunjukkan t hitung sebesar 1,98472 t hitung > t tabel  (5,485 > 1,98472) 

dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, artinya Ho ditolak dan Ha diterima. Jadi 

fasilitas secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

4. Berdasarkan Uji simultan diperoleh F tabel =  3,09. Dapat disimpulkan 

bahwa F hitung > Ftabel yaitu 55,635 > 3,09 , dan nilai signifikansi sebesar 

0,000 yang mana 0,000 < 0,05, yang artinya Ho ditolak, Ha diterima. Jadi 

kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Y).  

5. Terlihat hasil dari koefisien determinasi (R2) diperoleh sebesar 0,534. 

Artinya bahwa variabel kepuasan pasien (Y)  mampu menjelaskan 53,4%  

oleh variabel kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2). Sedangkan sisanya 

sebesar 46,6 % dipengaruhi oleh variabel lain seperti karakteristik produk, 



harga, lokasi, image, desain virsual, suasana dan komunikasi yang tidak 

diteliti dalam penelitian. 

B. Saran 

Saran yang dapat peneliti berikan kepada RSIA Amanah Probolinggo 

berdasarkan penelitian yang peneliti lakukan adalah sebagai berikut: 

1. Berdasakan tanggapan jawaban dari responden mengenai variabel kualitas 

pelayanan yang telah diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS 16 bahwa 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Terlihat 

dari jawaban responden bahwa kualitas pelayanan dari RSIA Amanah 

Probolinggo yang diberikan kepada pasien sudah sangat bagus. Namun 

pernyataan pada X1.6 yang dijabarkan “Saya merasa petugas mampu 

memberikan jaminan biaya dalam pelayanan” mendapatkan nilai rata- rata 

terendah.  

Responden dalam menjawab pertanyaan fasilitas X1.6 cenderung 

memberikan jawaban tidak setuju 3 responden (3%), 22 responden (22%) 

memberikan jawaban netral, 57 responden (57%) memberikan jawaban 

setuju, 18 responden (18%) memberikan jawaban sangat setuju. Pernyataan 

X1.6 mempunyai rata- rata terendah 3,9 mendekati 4 yang mana skor 4 pada 

skala likert merupakan keterangan mendekati setuju. Hal ini menyatakan 

bahwa pasien rawat jalan poli obgyn dan poli anak di RSIA Amanah 

Probolinggo mendekati setuju bahwa adanya jaminan biaya dalam 

pelayanan. Saran yang dapat diberikan untuk RSIA Amanah Probolinggo 



yaitu tetap menjaga kualitas pelayanannya dan tetap memberikan jaminan 

biaya dalam pelayanan seperti memberikan seperti biaya pemeriksaan tidak 

berubah dan memberikan kompensasi kepada pasien yang sudah sering 

melakukan pemeriksaan di RSIA Amanah Probolinggo, agar pasien tetap 

merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

2. Berdasakan tanggapan jawaban dari responden mengenai variabel fasilitas 

yang telah diolah dengan menggunakan aplikasi SPSS 16 bahwa variabel 

fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Terlihat dari jawaban 

responden bahwa fasilitas dari RSIA Amanah Probolinggo yang diberikan 

kepada pasien sudah sangat bagus. Namun pernyataan pada X2.6 yang 

dijabarkan “Tersedianya internet untuk mempermudah proses komunikasi 

dengan petugas” mendapatkan nilai rata- rata terendah.  

Responden dalam menjawab pertanyaan X2.6 cenderung memberikan 

jawaban tidak setuju 6 responden (6%), 26 responden (26%) memberikan 

jawaban netral, 51 responden (51%) memberikan jawaban setuju. 17 

responden (17%) memberikan jawaban sangat setuju. Pernyataan X1.6 

mempunyai rata- rata terendah 3,79 mendekati 4 yang mana skor 4 pada 

skala likert merupakan keterangan mendekati setuju. Hal ini menyatakan 

bahwa pasien rawat jalan poli obgyn dan poli anak di RSIA Amanah 

Probolinggo mendekati setuju dengan adanya internet untuk mempermudah 

proses komunikasi dengan pasien. Saran yang dapat diberikan untuk RSIA 

Amanah Probolinggo yaitu tetap meningkatkan fasilitas yang ada seperti 



penyediaan wifi dan pasword kepada pasien. Karena dengan adanya hal 

tersebut proses komunikasi seperti mempermudah pengasksesan 

pendaftaran online dapat dilakukan di RSIA Amanah Problinggo. 

3. Berdasarkan jawaban responden dari variabel kualitas pelayanan dan 

fasilitas bahwa ada pengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan RSIA 

Amanah Probolinggo. Maka saran yang diberikan untuk rumah sakit 

tersebut yaitu tetap mempertahankan kualitas pelayanan dan fasilitas nya 

agar pasien tetap merasa puas dan menciptakan loyalitas terhadap RSIA 

Amanah Probolinggo. 

4. Diharapakan bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti tentang kepuasan 

pasien untuk menambah variasi variabel seperti karakteristik produk, harga, 

lokasi, image, desain virsual, suasana dan komunikasi yang mempengaruhi 

kepuasan pasien dan objek yang diteliti diperluas ke rumah sakit umum. 
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