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ABSTRAK 
Pelayanan Prima adalah pelayanan memberikan apa yang diharapkan pelanggan pada saat mereka 

membutuhkan dengan lebih baik dari pada jenis penawaran kepada pelanggan. Elemen pelayanan prima 

yaitu, attitude (sikap), attention (perhatian), action (tindakan), dan antcipation (antisipasi). Tujuan 

dalam penelitian ini untuk mengetahui apakah ada hubungan penerapan pelayanan prima (service 

excellent) dengan kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit Bhayangkara. Penelitian ini menggunakan 

jenis penelitian kuantitatif dengan desain cross-sectional, dilaksanakan di Instalasi Rawat Jalan Rumah 

Sakit Bhayangkara dengan jumlah responden 94 pasien yang diambil dengan teknik Accidental 

Sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner. Data dianalisis dengan menggunakan uji chi-

square. Hasil penelitian diperoleh bahwa terdapat hubungan signifikan antara pelayanan prima (Service 

Excellent) dengan variabel  Attitude dengan nilai P=0,0,035, Attention dengan nilai p=0,015, Action 

dengan nilai p=0,035, Anticipation dengan nilai p=0,010, dengan kepuasan pasien rawat jalan Rumah 

Sakit Bhayangkara. Kesimpulannya adalah semakin baik penerapan pelayanan prima, maka tingkat 

kepuasan pasien rawat jalan di RS Bhayangkara akan semakin meningkat. Maka disarankan kepada 

Rumah Sakit untuk mempublikasikan SOP melalui berbagai media seperti, Banner agar petugas 

kesehatan dapat meningkatkan pelayanan prima dan kinerja sesuai SOP. 

 

Kata kunci  : kepuasan pasien, pelayanan prima 

 

ABSTRACT 
Excellent Service is a service that provides what customers expect when they need it better than the type 

of offer to customers. Elements of excellent service are attitude, attention, action, and anticipation. The 

purpose of this study was to determine whether there is a relationship between the application of service 

excellence and outpatient satisfaction at Bhayangkara Hospital. This study uses a type of quantitative 

research with a cross-sectional design, conducted at the Bhayangkara Hospital Outpatient Installation 

with a total of 94 patient respondents taken with Accidental Sampling technique. Data collection using 

a questionnaire. Data were analyzed using the chi-square test. The results showed that there is a 

significant relationship beten excellent service (Service Excellent) with attitude variables with a value 

of P = 0.035, Attention with a value of p = 0.015, Action with a value of p = 0.035, Anticipation with a 

value of p = 0.010, with the satisfaction of outpatients Bhayangkara Hospital. The conclusion is that 

the better the implementation of excellent service, the level of satisfaction of outpatients at Bhayangkara 

Hospital will increase. So it is recommended to the Hospital to publish SOP through various media 

such as, Banners so that health workers can improve excellent service and performance according to 

SOP 

 

Keywords : excellent service, patient satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

 

Kesehatan merupakan keadaan yang mencakup kesehatan fisik, mental, dan sosial secara 

keseluruhan, bukan hanya bebas dari penyakit tetapi juga bersih dari lingkungan. Orang yang 

sehat dapat melakukan aktivitas sehari-hari dan melakukan tugasnya dengan baik tanpa 

tergantung oleh penyakit atau gangguan lainnya, yang dapat meningkatkan derajat kesehatan 

mereka. Kemampuan seseorang untuk menangani masalah dan tekanan mempengaruhi 
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kesehatan mereka. Kesehatan didefinisikan sebagai keadaan sehat seseorang, baik secara fisik 

jiwa, maupun sosial dan bukan sekedar terbebas dari penyakit untuk memungkinkannya hidup 

produktif (UU No. 17 tahun 2023). 

Dalam meningkatkan derajat kesehatan dibutuhkan tempat untuk mendapatkan pelayanan 

kesehatan, dan salah satu tempat untuk mendapatkan pelayanan kesehatan yaitu rumah sakit. 

Rumah sakit disini sebagai tempat dimana orang sakit dirawat, mereka memberikan pelayanan 

medis untuk berbagai masalah medis. Rumah sakit merupakan sebuah institusi yang 

memberikan layanan kesehatan individu maupun kelompok secara menyeluruh, termasuk 

pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat. (Permenkes No.3 tahun 2020). 

Rumah sakit untuk mempertahankan pasien yang setia, rumah sakit menawarkan berbagai 

macam layanan medis yang dapat unggulkan. Salah satu jenis pelayanan kesehatan yang ada 

di rumah sakit yaitu pelayanan instalasi rawat jalan. Pelayanan instalasi rawat jalan merupakan 

jenis fasilitas kesehatan yang berfokus pada diagnosis dan pengobatan penyakit akut atau 

mendadak dan kronis yang tidak memerlukan rawat inap, seperti poliklinik dan praktek 

spesialis. Untuk itu layanan ini telah berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan di rumah 

sakit (Syamsul, 2021). 

Dimana pelayanan itu sendiri merupakan pelayanan setiap tindakan yang dilakukan untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan orang lain. Sehingga ketika pelayanan yang diberikan 

kepada pasien di rumah sakit memenuhi harapan, bahkan melebihi harapan pasien, kepuasan 

pasien memudahkan proses penyembuhan pasien sehingga tujuan pelayanan prima untuk 

memberikan penyembuhan dapat tercapai (Pratiwi, 2021). Banyak rumah sakit terus 

mengembangkan program pelayanan kesehatan yang berkualitas tinggi untuk mempertahankan 

kesetiaan pelanggan dan memberikan pelayanan prima (service excellent). Pelayanan prima 

(service excellent) merupakan pelayanan yang terbaik yang memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggan, baik dalam perusahaan maupun di luar perusahaan. istilah ini sudah lama ada 

didunia kerja, baik dalam bisnis yang menguntungkan maupun yang tidak menguntungkan 

(Irawati, 2017). 

Dalam service excellent sendiri membuat suatu layanan menjadi lebih berkualitas dan akan 

berdampak pada kepuasan pasien, itu sendiri merupakan hasil penilaian pasien terhadap 

pelayanan kesehatan diharapkan sesuai dengan keadaan kesehatan rumah sakit yang 

sebenarnya, dengan kepuasan pasien bervariasi tergantung pada seberapa baik pelayanan yang 

diberikan rumah sakit. Namun, beberapa layanan tidak memenuhi kebutuhan pasien dan 

kepuasan pasien masih belum mencapai standar (Barus, 2023). 

Hasil survey awal yang peneliti lakukan ke Rumah Sakit Bhayangkara dengan telaah 

dokumen, didapatkan hasil bahwa terdapat penurunan jumlah kunjungan pasien rawat jalan 

yang signifikan namun terjadi kenaikan jumlah kunjungan pasien rawat jalan yang tidak 

signifikan, terjadi penurunan jumlah kunjungan pasien rawat jalan yang signifikan, namun juga 

terjadi kenaikan jumlah kunjungan pasien rawat jalan yang tidak signifikan. Pada tahun 2023 

bulan Januari ke Februari mengalami kenaikan sebesar 2.322 pasien menjadi 2.369 kunjungan 

pasien. selanjutnya pada bulan Februari ke April mengalami penurunan drastis sebesar 2.369 

pasien menjadi 1.509 pasien. kemudian pada bulan April ke Mei mengalami peningkatan 

sedikit sebanyak 1.509 pasien menjadi 1.946 pasien. Pada bulan mei ke juni mengalami 

penurunan sebesar 1.946 menjadi 1.541 pasien. kemudian pada bulan Juni ke Juli mengalami 

peningkatan sebanyak 1.541 pasien menjadi 1.876 pasien. pada bulan Juli ke Agustus 

mengalami penurunan sedikit sebanyak 1.876 menjadi 1.764 pasien. pada bulan Agustus ke 

bulan September mengalami penurunan sebanyak 1.764 menjadi 1.503 pasien. Kemudian pada 

bulan September ke Oktober mengalami kenaikan sebesar 1.503 menjadi 1.738 pasien. Pada 

bulan Oktober ke November mengalami penurunan sebesar 1.738 menjadi 1.572 pasien. pada 

bulan November ke bulan Desember mengalami penurunan sebesar 1.572 menjadi 1.446 

pasien. 
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Data kunjungan yang didapatkan oleh peneliti saat survey awal dengan cara telaah 

dokumen, didukung oleh hasil survey awal yang dilakukan oleh peneliti dengan observasi dan 

didapatkan hasil bahwa pasien di ruang tunggu rawat jalan sedikit dan tergolong sepi. 

Kemudian pada saat survey awal yang dilakukan oleh peneliti dengan cara observasi juga 

didapatkan hasil bahwa terdapat alur pendaftaran rawat jalan, namun terletak diatas pintu 

masuk dan alurnya sangat kecil sehingga tidak dapat dibaca oleh pasien atau keluarga pasien 

dengan leluasa. Ini juga dapat mempersulit pasien saat ingin mendapatkan pelayanan 

dikarenakan pasien harus bertanya kepada petugas karena tidak melihat alur tersebut. 

Lalu hasil telaah dokumen dan hasil observasi yang dilakukan oleh peneliti saat survey 

awal di rumah sakit, didukung dengan hasil wawancara non formal yang peneliti lakukan 

kepada 5 orang responden yang merupakan pasien rawat jalan rumah sakit Bhayangkara, dan 

didapatkan hasil bahwa terkait pelayanan yang diberikan petugas kepada pasien menunjuk 

masalah kurangnya antisipasi petugas terhadap antrian padat dan lamanya dalam pengambilan 

obat, sehingga hal tersebut membuat pasien mengeluh dan kemungkinan hal ini juga yang 

menyebabkan penurunan jumlah kunjungan pasien rawat jalan. 

Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui apakah ada hubungan penerapan pelayanan 

prima (service excellent) dengan kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit Bhayangkara. 

 

METODE 

 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif, dengan desain cross 

sectional. Cross sectional merupakan jenis data yang nilainya diambil pada saat tertentu (one 

shoot time) dalam batasan yang sesuai dengan atribut pengukuran tertentu. Populasi dari 

penelitian ini, yaitu seluruh pasien pada instalasi rawat jalan di Rumah Sakit Bhayangkara Kota 

Pekanbaru. Jumlah populasi penelitian ini dihitung berdasarkan jumlah kunjungan pasien rawat 

jalan pada periode Januari-Desember 2023 sebesar 19.586 pasien. Sumber data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Analisis data yang digunakan adalah 

analisis deskripsi data, Analisis univariat dan analisis bivariat. Analisis bivariat dilakukan 

dengan membuat tabel silang (contingency) antara variabel bebas dan variabel terikat. Uji 

statistik yang digunakan adalah uji Chi square yang bertujuan untuk mempelajari hubungan 

antara dua variabel dengan derajat kepercayaan 95% (α = 0,05). 

 

HASIL 

 

Analisis Univariat 

Dari 94 responden yang dijadikan sampel penelitian, responden yang menilai Pelayanan 

Prima (Service Excellent) di Rumah Sakit Bhayangkara dengan kategori prima sebanyak 94 

responden (100%) artinya Rumah Sakit Bhayangkara telah melaksanakan pelayanan prima 

dengan sangat baik dan dari 94 responden yang dijadikan sampel penelitian, responden yang 

memberikan penilaian terhadap kepuasan pasien pada pelayanan prima (service excellent) di 

Rumah Sakit Bhayangkara dengan kategori prima sebanyak 94 responden (100%) artinya 

keseluruhan responden merasa puas atas pelayanan prima yang diberikan oleh RS 

Bhayangkara. 

 

Analisis Bivariat 

Analisis Koefisien Kontigensi Chi-Square 

Dari hasil perhitungan korelasi Chi-Square, maka diperoleh nilai r sebesar 0,837 yang 

berada diantara 0,71 – 0,80. Dapat disimpulkan bahwa hubungan penerapan antara pelayanan 

prima (service excellent) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RS Bhayangkara dapat 

dikatakan sangat kuat. 
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Analisis Koefisien Determinasi 

Dari hasil perhitungan besarnya hubungan penerapan antara pelayanan prima (service 

excellent) terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RS Bhayangkara adalah sebesar 70,05%. 

Sedangkan 29,95% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain diluar model penelitian yang 

digunakan pada peneliti ini.  

 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian Hipotesis Hubungan Attitude Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di dapat 

nilai P Value = 0,035 kurang dari 0,05, dengan derajat kemaknaan α (5%). Hal ini berarti bahwa 

ada hubungan penerapan antara attitude terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RS 

Bhayangkara. 

Pengujian Hipotesis Hubungan Attention Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di dapat 

nila P Value = 0,015 kurang dari 0,05, dengan derajat kemaknaan α (5%). Hal ini berarti bahwa 

ada hubungan penerapan antara attention terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RS 

Bhayangkara. Pengujian Hipotesis Hubungan Action Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

di dapat nilai P Value = 0,035 kurang dari 0,05, dengan derajat kemaknaan α (5%). Hal ini 

berarti  bahwa ada hubungan penerapan antara action terhadap kepuasan pasien rawat jalan di 

RS Bhayangkara. Pengujian Hipotesis Hubungan Anticipation Terhadap Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan di dapat nilai P value = 0,010 kurang dari 0,05, dengan derajat kemaknaan α (5%). 

Hal ini berarti bahwa ada hubungan penerapan antara anticipation terhadap kepuasan pasien 

rawat jalan di RS Bhayangkara. 

 

PEMBAHASAN 

 

Penerapan Pelayanan Prima (Service Excellent) pada Petugas Rumah Sakit Bhayangkara 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada pasien rawat jalan di Rumah Sakit 

Bhayangkara di ketahui pelayanan prima (service excellent) di Rumah Sakit Bhayangkara telah 

dilaksanakan dengan baik (prima) dimana 100 % responden menyatakan persetujuannya 

terhadap pelayanan prima yang diberikan oleh RS Bhayangkara. Berdasarkan pada penelitian 

olahan data yang telah dilakukan maka dapat dilihat pada uji  Chi-Square  bahwa nilai P  value  

pada  attitude 0,035 lebih kecil dari 0,05 hal ini berarti bahwa ada signifikan hubungan antara  

attitude  dengan kepuasan pasien rawat jalan. Pada variabel attention memiliki nilai signifikan 

sebesar 0,015 lebih kecil dari 0,05 yang berarti bahwa attention dalam pelayanan prima 

berpengaruh pada kepuasan pasien rawat jalan. Pada variable action 0,035 lebih kecil dari 0,05 

yang berarti action pada pelayanan prima memiliki pengaruh yang signifikan pada kepuasan 

pasien rawat jalan. Sedangkan anticipation memiliki nilai signifikan sebesar 0,010 lebih kecil 

dari 0,05 yang berarti anticipation yang terkait pelayanan prima secara parsial memiliki 

pengaruh yang signifikan dengan kepuasan pasien rawat jalan.  

Penelitian ini sejalan dengan dilakukan oleh Pratiwi (2021) yang berjudul “Pengaruh 

Pelayanan Prima terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan RSUD Labuan Baji Makasar”. 

Menunjukkan bahwa indikator pelayanan prima (sikap, perhatian, tindakan, penampilan, 

kemampuan, dan tanggung jawab terbukti signifikan indikator-indikator tersebut 

mempengaruhi kepuasan pasien di ruang tersebut mempengaruhi kepuasan pasien diruang 

rawat jalan RSUD Labuang Baji Makassar. Namun pada penelitian ini tidak sejalan dengan 

penelitian oleh Rahmatiqa (2023) yang berjudul “Faktor-faktor yang Berhubungan Dengan 

Pelayanan Prima pada Petugas Pendaftaran rawat jakan di RSUD sultan thaha Saifuddin 

kabupaten tebo”. Mendapatkan hasil bahwa tidak terdapat hubungan yang bermakna antara 

perhatian patugas pendaftaran rawat jalan terhadap pelayanan RSUD sultan thaha Saifuddin 

kabupaten tebo tahun 2020. Peneliti berasumsi bahwa dalam hasil penelitian ini mendukung 

strategi peningkatan pelayanan prima di rumah sakit. Dengan fokus pada sikap, perhatian, 
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tindakan, dan antisipasi rumah sakit dapat secara signifikan meningkatkan kepuasan pasien 

rawat jalan. Bahwa pentingnya pelayanan prima sebagai strategi untuk memastikan pasien 

mendapatkan perawatan dan layanan terbaik, yang ada gilirannya meningkatkan kepuasan 

pasien meperkuat citra positif rumah sakit. 

 

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Rumah Sakit Bhayangkara 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada pasien rawat jalan di RS Bhayangkara 

menunjukkan bahwa 94 responeden yang dijadikan sebagai sampel penelitian, 100% 

responden memilki kepuasan pada Rumah Sakit Bhayangkara khususnya pada pasien rawat 

jalan. Hasil ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Irawati (2017) 

dengan judul “Hubungan Penerapan Pelayanan Prima (service excellent) Terhadap Kepuasan 

Pasien Rawat Jalan Di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Daerah dr. Sayidiman Magetan tahun 

2017”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima (sikap, kemampuan, tindakan 

perhatian) masing-msing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.  

Selain itu, peneliti tidak sejalan dengan peneliti yang dilakukan oleh Alim (2019) yang 

berjudul “ Hubungan  Kualitas Pelayanan Kesehatan Terhaap Kepuasan Pasien Rawat Jalan 

RSUD Makasar” hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak ada hubungan antara sikap ramah 

terhadap kepuasan pasien rawat jalan. Peneliti berasumsi bahwa, kepuasan pasien rawat jalan 

di Rumah Sakit Bhayangkara merupakan aspek penting dalam evaluasi kualitas layanan 

kesehatan yang diberikan kepuasan ini dapat dicapai melalui berbagai langkah strategis. 

Pertama kualitas layanan medis harus ditingkatkan dengan memastikan bahwa staf medis, 

termasuk dokter dan perawat, memiliki pengetahun dan keterampilan yang melalui pelatihan 

berkelanjutan untuk mengurangi waktu tunggu pasien dan memberikan pengalaman yang lebih 

baik. 

 

Hubungan Penerapan Pelayanan Prima (Service Excellent) terhadap Kepuasan Pasien 

Rawat Jalan di Rumah Sakit Bhayangkara 

Berdasarkan hasil yang didapat dengan menggunakan korelasi Chi-Square diperoleh nilai 

r sebesar 0,837 dan P value = 0,034 kurang dari 0,05, dengan derajat kemaknaan α (5%). Ini 

berarti HO ditolak, maka ada hubungan antara penerapan pelayanan prima (service excellent) 

dengan kepuasan pasien rawat jalan di RS Bhayangkara. Peneliti sejalan dengan hasil 

penelittian yang dilakukan oleh Pratiwi & Putra (2021) di RSUD Labuan Baji Maksar 

Universitas menunjukkan nilai signifikan 0,000(p<0,05). Nilai ini menyatakan bahwa ada 

pengaruh penerapan pelayanan prima terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Labuang 

Baji Makasar.  

Berdasarkan penelitian tidak sejalan yang dilakukan oleh Sinulingga (2021) yang berjudul 

“Hubungan Pelayanan Prima Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Puskesmas Dolok Masihul 

Tahun 2021” yang menunjukkan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara umur 

dengan kepuasan pasien rawat jalan. Asumsi peneliti pada hasil penelitian, penerapan 

pelayanan prima (service excellent) dengan kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit 

Bhayangkara memiliki pengaruh pada attitude, attention, action dan anticipation, meskipun 

demikian tujuan dari pelayanan prima yaitu kepuasan pasien. Pelayanan prima bisa 

berhubungan erat dalam upaya untuk memberikan rasa puas dan menumbuhkan kepercayaan 

terhadap pasien. 

  

KESIMPULAN 
 

Attitude memiliki Sig. 0,035<0,05 sehingga dapat berhubungan pada kepuasan pasien 

rawat jalan di RS Bhayangkara. Penerapan attitude yang baik sangat penting dalam 

menciptakan pengalaman positif bagi pasien rawat jalan dan berkontribusi langsung terhadap 
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tingkat kepuasan mereka di RS Bhayangkara. Attention memiliki Sig 0,015<0,05 sehingga 

berhubungan pada kepuasan pasien rawat jalan di RS Bhayangkara. Ketika staf medis 

memberikan perhatian yang cukup kepada pasien, hal ini menciptakan perasaan dihargai dan 

didengarkan, yang merupakan faktor penting dalam membangun kepercayaan dan kenyamanan 

pasien.  

Action memiliki Sig 0,06<0,05 sehingga berhubungan pada kepuasan pasien rawat jalan 

di RS Bhayangkara. Tindakan nyata yang diambil oleh tenaga medis dan staf rumah sakit 

langsung mempengaruhi kualitas dan efektivitas perawatan yang diterima oleh pasien dan akan 

meningkatkan kepuasan mereka. Anticipation memiliki Sig 0,010<0,05 terdapat hubungan 

pada kepuasan pasien rawat jalan di RS Bhayangkara. Rumah sakit dan staf medis yang mampu 

mengantisipasi kebutuhan pasien maka akan mampu mengurangi tingkat kecemasan pasien dan 

mampu mempengaruhi kepuasan pasien terhadap rumah sakit. 
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