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Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui gambaran pengaruh pelatihan service excellent karyawan di
instalasi rawat jalan terhadap peningkatan kunjungan instalasi rawat jalan di rumah sakit Islam Siti
Khadijah Palembang penelitian ini menggunakan uji bivariat dengan metode cross-sectional dan
mutltivariat dengan uji regresi logistik ganda model dari 100 responden menyatakan >74% karyawan
menerapkan pelatihan service excellent dengan hasil uji variable yang memiliki nilai P-Value <0,05 yaitu
pada distribusi Ketepatan waktu pelayanan, Akurasi pelayanan, Kesopanan dan keramahan, Tanggung
jawab, Kelengkapan, Kemudahan pelayanan, Variasi model pelayanan, Pelayanan Pribadi yang berarti
adanya hubungan pelatihan service excellent karyawan di instalasi rawat jalan terhadap peningkatan
kunjungan instalasi rawat jalan di rumah sakit islam siti khadijah Palembang. Sedangkan 2 unsur pelatihan
lainnya memiliki nilai P-Value >0,05 pada distribusi kenyaman dan atribut pendukung serta ketepatan
waktu pelayanan menjadi faktor utama dalam peningkatan jumlah pasien. Hasil dari analisis multivariat
menunjukan variable yang paling berhubungan adalah ketepatan waktu pelayanan.

Kata Kunci : Service Excellent, Instalasi Rawat Jalan, Peningkatan Kunjungan Pasien

Abstract

This study aimed to determine the effect of employee service excellence training in outpatient installations
on increasing visits to outpatient installations at the Islamic Siti Khadijah Hospital in Palembang. This
research used bivariate tests with cross-sectional methods and multivariate tests using multiple logistic
regression models from 100 respondents. >74% of employees implement excellent service training with
variable test results that have a P-Value <0.05, namely the distribution of Timeliness of service, Accuracy
of service, Politeness and friendliness, Responsibility, Completeness, Ease of service, Variety of service
models, Personal Service which means there is a relationship between employee service excellence training
in outpatient installations and increased visits to outpatient installations at the Siti Khadijah Islamic
Hospital in Palembang. Meanwhile, the other 2 training elements have a P-value value of >0.05, the
distribution of comfort and supporting attributes and timeliness of service are the main factors in increasing
the number of patients. The results of the multivariate analysis show that the variable that is most related
is the timeliness of service

Keywords: Excellent Service, Outpatient Installation, Increased patient visits
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PENDAHULUAN

Menurut World Health Organitation definisi
rumah sakit adalah bagian integrasi dari suatu
organisasi yang bersifat sosial dan kesehatan,
berfungsi memberikan pelayanan yang paripurna.
Pelayanan adalah suatu kegiatan utama yang ada di
rumah sakit, pelayanan ini terdiri dari berbagai
bagian dan beberapa unsur tenaga profesi terdiri
dari tenaga medis maupun non medis.

Service excellent atau pelayanan prima
adalah pelayanan yang terbaik yang dapat
memberikan nilai lebih terhadap suatu perusahaan
dan yang membedakan perusahan satu dengan yang
lainnya. Sikap dan perilaku karyawan menjadi
salah satu tombak pelayanan rumah sakit.

Pada penelitian yang dilakukan Kusniati
Retno tahun 2016 didapatkan hasil bahwa kualitas
jasa dan nilai pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien. Kepuasan
pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat kunjungan ulang.

Service excellent atau pelayanan prima ini
sangat dibutuhkan dan harus dimiliki setiap rumah
sakit agar tercapai tingkat pelayanan sesuai harapan
dan target rumah sakit. Pentingnya pelayanan
prima dalam suatu rumah sakit memegang peran
besar terhadap perubahan peningkatan pelayanan
dan pencapaian kepuasan pasien dan keluarga.
Kepuasan pasien dan keluarga merupakan salah
satu indikator dalam peningkatan pelayanan suatu
rumah sakit.

Pelatihan service excellent dilaksanakan
secara berkala di rumah sakit islam siti Khadijah
Palembang, dimana jadwal pelaksanaan service
excellent tidak sama, berubah-rubah sesuai dengan
kesepakatan managemen dan rekanan rumah sakit
pelatih service excellent. Beberapa rekanan
menawarkan pelatihan service excellent bagi
karyawan rumah sakit, penawaran itu disambut
baik oleh pihak managemen rumah sakit dan
instalsi diklat mengatur jadwal service excellent
secara berkala. Setelah terjadi pandemi service
excellent dilaksanakan Kembali di akhir tahun
2021. Pelatih service excellent dari luar rumah sakit
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dengan sasaran tenaga medis dan non medis di
instalasi rawat jalan.

Pelaksanaan service excellent merupakan
salah satu strategi managemen rumah sakit dalam
peningkatan pelayanan kesehatan dan mutu rumah
sakit yang secara langsung dapat meningkatkan
jumlah kunjungan terhadap rumah sakit serta
bertambahnya income rumah sakit, proses ini
berjalan berkesinabungan dan saling berkaitan satu
sama lain untuk mencapai kelangsungan hidup
suatu rumah sakit. Peneliti melakukan evaluasi
terhadap  ulasan-ulasan  kepuasan terhadap
pelayanan rumah sakit islam siti khadijah
Palembang melalui website dan kotak saran
didapatkan adanya beberapa ketidakpuasan
pelanggan terhadap pelayanan rumah sakit
terutama terhadap sikap dan perilaku karyawan
yang tidak berkenan serta di dapatkan penurunan
pada jumlah kunjungan rawat jalan rumah sakit siti
Khadijah pada tahun 2021 kategori pasien umum
yaitu dari 23.534 menjadi 11.982 pasien pada tahun
2022. Untuk jumlah total pasien dari Umum, BPJS,
Jamsoskes, Kontrak juga mengalami penurunan
yaitu dari 55.851 pasien tahun 2021 menjadi
54.127 pada tahun 2022, peneliti juga melakukan
Analisa hal-hal yang menyebabkan semua itu
terjadi, antara lain kompalin terhadap sikap dan
perilaku karyawan yang kurang berkenan, sehingga
berdasarkan hal tersebut menjadi pertimbangan
peneliti untuk melakukan penelitian pengaruh
pelatihan service excellent karyawan di instalasi
rawat jalan terhadap peningkatan kunjungan
instalasi rawat jalan di rumah sakit Islam Siti
Khadijah Palembang.

RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan data yang sudah dipaparkan di atas
didapatkan adanya ketidakpuasaan atau komplain
pelanggan terhadap pelayanan rumah sakit
terutama terhadap sikap dan perilaku karyawan
yang tidak berkenan pada ulasan di website dan
kotak saran dan didapatkan penurunan pada jumlah
kunjungan rawat jalan pada tahun 2022, sehingga
peneliti membuat rumusan masalah yaitu

335



Jurnal Manajemen Dan Administrasi Rumah Sakit Indonesia (MARSI)

2865-6583 Vol. 8 No 3, Agustus 2024
P-ISSN: 2868-6298

“pengaruh pelatihan service excellent karyawan
instalasi rawat jalan terhadap peningkatan
kunjungan di instalasi rawat jalan di rumah sakit
Islam Siti Khadijah Palembang.

TUJUAN

Untuk mengetahui gambaran pengaruh pelatihan
service excellent karyawan di instalasi rawat jalan
terhadap peningkatan kunjungan instalasi rawat
jalan di rumah sakit Islam Siti Khadijah Palembang

MANFAAT

Penelitian ini dapat dijadikan referensi, dan kajian
ilmiah sebagai wawasan pengetahuan dan
penelitian lain yang berguna dalam mengetahui
gambaran hubungan pelatihan service excellent
karyawan di instalasi rawat jalan terhadap
peningkatan kunjungan instalasi rawat jalan di
rumah sakit Islam Siti Khadijah Palembang

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah analitik dengan desain
penelitian uji cross sectional dan uji Regresi
Logistik Ganda model determinan, Populasi dalam
penelitian ini adalah berjumlah 100 orang yaitu
pasien instalasi rawat jalan di rumah sakit islam Siti
Khadijah Palembang, penelitian di lakukan pada
bulan April 2024, instrumen  penelitian
menggunakan kuesioner, serta pengolaan data
menggunakan SPPS

HASIL

Data kunjungan pasien rawat jalan RS Siti
Khadijah tahun 2019 - 2023

Berdasarkan data kunjungan pasien rawat jalan di
rumah sakit Siti Khadijah pada tahun 2019
sebanyak 43078 pasien, tahun 2020 50777 pasien,
pada tahun 2021 55581 pasien, 2022 sebanyak
54127 pasien dan tahun 2023 52883 pasien.

Data kunjungan pasien rawat jalan RS Siti
Khadijah tahun 2024

Berdasarkan data jumlah kunjungan pasien rawat
jalan di rumah sakit Siti Khadijah Tahun 2024 pada
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bulan januari sebanyak 7320 pasien, bulan februari
7569 pasien, bulan maret 7883 pasien, April 8113
pasien dan bulan mei 8203 pasien.

Analisa Data Univariat

Karakteristik Kunjungan Responden Rawat
Jalan

Berdasarkan data dari 100 responden, 24 (24,0 %)
rensponden pasien dengan status kunjungan baru,
76 (76,0 %) responden pasien dengan status
kunjungan baru.

Karakteristik Umur Responden

Berdasarkan data dari 100 responden, 7 (7,0 %)
responden berumur 21 — 30 tahun, 11 (11,0%)
responden berumur 31 — 30 Tahun, 34 (34,0%)
responden berumur 41 — 50 Tahun, 31 (31,0%)
responden berumur 51 — 60 Tahun, 9 (9,0%)
responden berumur 61 — 70 Tahun, 8 (8,0%)
responden berumur 71 — 80 Tahun.

Karakteristik Jenis Kelamin  Responden
Berdasarkan data dari 100 responden, 43 (43,0 %)
responden berjenis kelamin laki - laki, 57 (57,0%)
berjenis kelamin perempuan

Karakteristik Pendidikan Terakhir Responden
Berdasarkan data dari 100 responden, 38 (38,0%)
pendidikan terakhir responden SMA / SMK, 8
(8,0%) pendidikan terakhir responden Diploma
1,2,3, 2 (2,0%) pendidikan terakhir responden D3,
29 (29,0%) pendidikan terakhir responden S1, 2
(2,0%) pendidikan terakhir responden profesi, 8
(8,0%) pendidikan terakhir responden S2, 13
(13,0%) pendidikan terakhir responden lain — lain.
Distribusi ~ Frekuensi
pelayanan

Berdasarkan distribusi frekuensi ketepatan waktu
pelayanan responden vyang tidak dilakukan
sebanyak 26 orang (26,0 %). sedangkan yang
dilakukan sebanyak 74 orang (74,0 %)

Ketapatan  waktu

Distribusi Frekuensi Akurasi Pelayanan
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Berdasarkan distibusi frekuensi akurasi pelayanan
pasien yang tidak dilakukan menurut rsponden
sebanyak 25 orang (25 %) sedangkan yang
dilakukan sebanyak 75 orang (75,0 %)

Distribusi Frekuensi Kesponana dan
keramahan

Berdasarkan disitribusi frekuensi kesopanan dan
keramahan terhadap pasein yang tidak dilakukan
sebanyak 16 orang (16,0 %) sedangkan yang
dilakukan sebanyak 84 orang (84,0 %)

Distribusi Frekuensi Tanggung Jawab pasien
Berdasarkan disitribusi frekuensi tanggung jawab
terhadap pasein yang tidak dilakukan sebanyak 24
orang (24,0 %) sedangkan yang dilakukan
sebanyak 76 orang (76,0 %)

Distribusi Frekuensi Kelengkapan pasien
Berdasarkan disitribusi frekuensi kelengkapan
yang tidak dilakukan sebanyak 18 orang (18,0 %)
sedangkan yang dilakukan sebanyak 82 orang (82,0
%)

Distribusi Frekuensi Kemudahan pelayanan
pasien

Berdasarkan disitribusi  frekuensi kemudahan
pelayanan terhadap pasein yang tidak dilakukan
sebanyak 23 orang (23,0 %) sedangkan yang
dilakukan sebanyak 77 orang (77,0 %)

Distribusi Frekuensi Variasi Model Pelayanan
Berdasarkan disitribusi variasi model pelayanan
terhadap pasein, yang tidak dilakukan sebanyak 24
orang (24,0 %) sedangkan yang dilakukan
sebanyak 76 orang (76,0 %)

Distribusi Frekuensi Pelayanan pribadi
Berdasarkan disitribusi frekuensi pelayanan pribadi
terhadap pasein yang tidak dilakukan sebanyak 24
orang (24,0 %) sedangkan yang dilakukan
sebanyak 76 orang (76,0 %)

Distribusi Frekuensi Kenyamanan
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Berdasarkan disitribusi frekuensi kenyaman pasein
yang tidak dilakukan sebanyak 2 orang (2,0 %)
sedangkan yang dilakukan sebanyak 98 orang (98,0
%)

Distribusi Frekuensi Atribut Pendukung
Berdasarkan  disitribusi ~ frekuensi  atribut
pendukung yang tidak dilakukan sebanyak 2 orang
(2,0 %) sedangkan yang dilakukan sebanyak 98
orang (98,0 %)
Hasil uji statistic chi-squere
1. Ketepatan waktu pelayanan

Tabel 1. Analisa ketepatan waktu pelayanan

Keter waktu Kunjungan pasien

Total p value

No pelayanan Baru Lama
N N n
1. | Tidak dilakukan 11 15 26 0,011
2. | Dilakukan 13 61 74
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,011
yang berarti P<a (0,05)

2. Akurasi pelayanan
Tabel 2. Analisa akurasi pelayanan

Kunjungan pasien
No Akurasi pelayanan Baru Lama Total p value
N N n
1. Tidak dilakukan 10 15 25
2. Dilakukan 14 61 75 0,031
Total 24 76 100

Sumt;err : IiDatfa' Prifner, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,031
yang berarti P<a (0,05)

3. kesopanan dan keramahan
Tabel 3. Analisa kesopanan dan keramahan

Kesopanan dan Kunjungan pasien

No ker I Baru Lama

Total pvalue

N N n
1. Tidak dilakukan 7 9 16
2. Dilakukan 17 67 84 0,044
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,044
yang berarti P<a (0,05)
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4. Tanggung Jawab
Tabel 4. Analisa tanggung jawab

Kunjungan pasien
No Tanggung Jawab Baru Lama Total pvalue
N N n
1. Tidak dilakukan 10 14 24
2. Dilakukan 14 62 76 0,020
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,020
yang berarti P<a (0,05)

5. Kelengkapan
Tabel 5. Analisa kelengkapan

Kunjungan pasien
No Kelengkapan Baru Lama Total p value
N N n
1. Tidak dilakukan 8 10 18
2. Dilakukan 16 66 82 0,025
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,025
yang berarti P<a (0,05)

6. Kemudahan pelayanan
Tabel 6. Analisa kemudahan

K . Kunjungan pasien
No pelayanan Baru Lama Total | pvalue
N N n
1. Tidak dilakukan 10 13 23
2. Dilakukan 14 63 77 0,013
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,013
yang berarti P<a (0,05)

7. Variasi model pelayanan
Tabel 7. Analisa variasi model pelayanan

Variasi Model Kunjungan pasien
No | pelayanan Total | pvalue
Baru Lama
N N n
1. | Tidak dilakukan 10 14 24 0,020
2. | Dilakukan 14 62 76
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,020
yang berarti P<a (0,05)

8. Pelayanan Pribadi
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Tabel 8. Analisa pelayana pribadi

Kunjungan pasien
No Pelayanan pribadi Baru Lama Total | pvalue
N N n
1. Tidak dilakukan 11 13 24
2. Dilakukan 13 63 76 0,004
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,004
yang berarti P<a (0,05)

9. Kenyamanan
Tabel 9. Analisa kenyamanan

Kunjungan pasien
No Keny Baru Lama Total | p value
N N n
1. Tidak dilakukan 0 2 2
2. Dilakukan 24 76 98 0,422
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p- value <0,422
yang berarti P>a (0,05)

10. Atribut pendukung
Tabel 10. Analisa kenyamanan

Kunjungan pasien
No Atribut Pendukung Baru Lama Total p value
N N n
1. Tidak dilakukan 0 2 2
2. Dilakukan 24 76 98 0,422
Total 24 76 100

Sumber : Data Primer, 2024

Hasil analisa data didapat hasil p-value <0,422
yang berarti P>a (0,05)

Analisa Multivariat

Pada hasil uji uji regresi logistik ganda model
bahwa faktor ketepatan waktu pelayanan memiliki
nilai signifikansi = 0,153, faktor akurasi pelayanan
nilai signifikasnsi = 1,00, faktor kesopanan dan
keramahan dengan nilai signifikansi 0,763. Faktor
tanggung jawab dengan nilai signifikansi =1,00.
Faktor kelengkapan dengan nilai signifikansi =
0,283. Faktor kemudahan pelayanan dengan niali
signifikansi = 1,00. Faktor variasi model pelayanan
memilki nilai signifikansi = 0,783, faktor
pelayanan pribadi memiliki nilai signifikansi =
1,00. Faktor atrbut kelengkapan memiliki nilai
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signifikansi = 0,313, faktor kenyamanan memiliki
nilai signifikasi 0,999 dan pada atribut pendukung
memiliki nilai signifikasi 0,313.

PEMBAHASAN

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 74% ketepatan waktu pelayanan yang
dilakukan dan hasil analisis chi-squere didapatkan
nilai p-value <0,011 menunjukan terdapat
hubungan ketepatan waktu pelayanan dengan
peningkatan jumlah pasien rawat jalan dirumah
sakit Siti Khadijah. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Wardhani
(2011) yang menyebutkan bahwa peningkatan
jumlah kunjungan pasien sangat berpengaruh
terhadap ketepatan waktu pelayanan dengan nilai P
value (0,025).

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 75% akurasi pelayanan yang dilakukan dan
analisis chi-squere didapatkan nilai p-value <0,031
menunjukan terdapat hubungan akurasi pelayanan
dengan peningkatan jumlah pasien rawat jalan
dirumah sakit Siti Khadijah. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Rahmayanty 2010 terdapat hubungan antara respon
pasien terhadap pelayanan perawat yang dilakukan
dengan tepat terhadap peningkatan jumlah
kunjungan pasien dirumah sakit.

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 84% kesopanan dan keramahan yang
dilakukan dan hasil analisis chi-squere didapatkan
nilai p-value <0,044 menunjukan terdapat
hubungan kesopanan dan keramahan dengan
peningkatan jumlah kunjungan pasien rawat jalan
dirumah sakit Siti Khadijah. Hal ini sejalan dengan
penelitian adi prawiranata tahun 2016, peneliti
menyebutkan bahwa kermahtamahan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan minat kunjung ulang pasien dengan
nilai p - (0,000)

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 76% Tanggung jawab pasien di instalasi rawat
jalan yang dilakukan dengan nilai p-value <0,020
pada analisis chi-squere hal tersebut menunjukan
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terdapat hubungan Tanggung jawab pasien dengan
peningkatan jumlah kunjungan pasien rawat jalan
dirumah sakit Siti Khadijah. Hal ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh galuh ayu Nabyla,
2019 dari penelitiannya menunjukkan hasil bahwa
tingkat pemenuhan tanggung jawab perawat
terhadap profesi perawat di RSU PKU
Muhammadiyah Bantul Mayoritas dalam kategori
cukup yaitu sebanyak 15 orang (46,9%) komponen
pemenuhan tanggung jawab perawat terhadap
profesi yang diteliti menunjukan tingkat kepuasan
pada pasien dan dinilai efektif dalam meningkatkan
minat kunjung ulang pasien.

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 86% pada Kelengkapan pasien yang
dilakukan di instalasi rawat jalan yang dilakukan
dengan nilai p-value <0,025 pada analisis chi-
squere hal tersebut menunjukan terdapat hubungan
Frekuensi Kelengkapan pasien dengan peningkatan
jumlah kunjungan pasien rawat jalan dirumah sakit
Siti Khadijah. Hal ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh AloysoiusS 2020 pada
penelitiannya menyebutkan jika sarana yang ada di
Instalasi Gawat Darurat RSUD Kota Makassar
yang dapat menunjang dalam pemeriksaan di
Instalasi Gawat Darurat RSUD Kota Makassar
dinilai sangat lengkap dan terdapat peningkatan
kunjungan instalasi gawat darurat pada RSUD Kota
Makassar.

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 77% kemudahan pelyanan yang diberikan
pada pasien rawat jalan di instalasi rawat jalan nilai
p-value <0,013 pada analisis chi-squere hal
tersebut  menunjukan  terdapat  hubungan
kemudahan pelayanan dengan peningkatan jumlah
kunjungan pasien rawat jalan dirumah sakit Siti
Khadijah. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan Nofiyadi 2018 Kepuasan berkaitan
dengan mutu atau kualitas pelayanan. Pasien
merupakan konsumen yang merasa puas pada suatu
pelayanan bila mendapatkan kemudahan dalam
proses pelayanan.

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 76% Variasi Model Pelayanan yang diberikan
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pada pasien rawat jalan di instalasi rawat jalan nilai
p-value <0,020 pada analisis chi-squere hal
tersebut menunjukan terdapat hubungan Variasi
Model Pelayanan dengan peningkatan jumlah
kunjungan pasien rawat jalan dirumah sakit Siti
Khadijah. Pada penelitian yang dilakukan oleh
abdul 2023 dengan hasil 36,2% pasien datang ke
rumah sakit karena melihat promosi variasi layanan
yang ditawarkan melalui sosial media.

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 76% pada pelayanan pribadi yang diberikan
pada pasien rawat jalan di instalasi rawat jalan
dengan nilai p-value <0,004 pada analisis chi-
squere hal tersebut menunjukan terdapat hubungan
pelayanan pribadi dengan peningkatan jumlah
kunjungan pasien rawat jalan dirumah sakit Siti
Khadijah. Pelayanan pribadi yang dimaksud
Berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan
permintaan- permintaan khusus yang diberikan
rumah sakit untuk memenuhi permintaan pasien.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Pratiwi dan Nofiyadi (2018) yang
menyatakan bahwa pelayanan yang bersifat
individual atau pribadi mempunyai pengaruh yang
positif terhadap kepuasaan pasien dan minat untuk
menarik pasien lainnya untuk berobat.

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 98% tingkat kenyamanan pasien di instalasi
rawat jalan rumah sakit islam Siti Khadijah dengan
nilai p-value <0,422 pada analisis chi-squere hal
tersebut menunjukan tidak terdapat hubungan
kenyamanan pasien dengan peningkatan jumlah
kunjungan pasien rawat jalan dirumah sakit islam
Siti Khadijah. Pada penelitian ini tidak sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Motacki,
2011 Kenyamanan menjadi sorotan alasan pasien
memilih rumah sakit yang sama saat membutuhkan
perawatan.

Berdasarakan penelitian univariat dengan
hasil 98% pada atribut pendukung pasien di
instalasi rawat jalan rumah sakit Islam Siti
Khadijah dengan nilai p-value <0,422 pada analisis
chi-squere hal tersebut menunjukan tidak terdapat
hubungan atribut pendukung pasien dengan
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peningkatan jumlah kunjungan pasien rawat jalan
dirumah sakit Siti Khadijah. Hal ini tidak sejalan
dengan penelitian yang dilakukan simamora 2012,
estetika merupakan daya tarik rumah sakit yang
dapat ditangkap oleh panca indra, seperti peralatan
rumah sakit yang lengkap dan modern, desain
arsitektur rumah sakit, dekorasi kamar, taman yang
indah dan sejuk menunjukan terdapat hubungan
yang bermakna secara statistic dalam peningkatan
jumlah kunjungan pasien pada RSU PKU
Muhammadiyah Y ogyakarta.

Hubungan Pelatihan Service Excellent dengan
Peningkatan jumlah Kunjungan

Berdasarkan  hasil  penelitian  setelah
dilakukan service excellent pada bulan januari
2024 pada karyawan RS Siti khadijah, didapatkan
peningkatann jumlah kunjungan pasien rawat jalan
di rumah sakit Siti Khadijah sebesar 6,1%, pada
tahun 2024 dari bulan januari hingga bulan mei
secara signifikan hal tersebut menunjukan setelah
dilakukan pelatihan service excellent memiliki
dampak positif terhadap peningkatan jumlah
kunjungan pasien terlihat dari hasil penelitian pada
uji univariat menunjukan sebagian besar responden
memberikan gambaran rata rata >80% karyawan
menerapkan  pelatihan  service  excellent,
berdasarkan hasil uji statistik diperoleh hasil p-
value <0,05.

Service excellent sangat penting dilakukan
karena dapat memberikan efek yang positif pada
pasien. pasien pada dasarnya tidak hanya ingin
berobat namun juga ingin diperhatikan, dihormati
serta disanjung. Jika semua lini di rumah sakit
tersebut mampu memberikan service excellent
maka efeknya tidak hanya kepuasan pasien namun
peningkatan loyalitas pelanggan, branding positif
rumah sakit, meningkatnya kunjungan pasien dan
akhirnya berimbas ke omset yang didapat akan
meningkat.

Analisa Multivariat pada hasil variable bivariat
dengan nilai P <0,25

340



Jurnal Manajemen Dan Administrasi Rumah Sakit Indonesia (MARSI)

2865-6583 Vol. 8 No 3, Agustus 2024
P-ISSN: 2868-6298

Berdasarkan hasil penelitian multivariat
secara statistik didapatkan hasil ketepatan waktu
pelayanan menjadi faktor utama yang paling
berpengarun dalam meningkatkan kunjungan
pasien di rumah sakit Islam Siti Khadijah Kota
Palembang dengan nilai signifikansi sebesar 0,153,
kemudian diikuti dengan akurasi pelayanan,
kesopanan dan keramahan, tanggung jawab,
kelengkapan, kemudahan pelayanan, variasi model
pelayanan, pelayanan pribadi, kenyamanan, serta
atribut pendukung

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dari 100
responden  menyatakan ~ >74%  karyawan
menerapkan pelatihan service excellent, pada 10
Unsur Pelatihan yang memiliki nilai P-Value <0,05
yaitu pada distribusi Ketepatan waktu pelayanan,
Akurasi pelayanan, Kesopanan dan keramahan,
Tanggung jawab, Kelengkapan, Kemudahan
pelayanan, Variasi model pelayanan, Pelayanan
Pribadi yang berarti adanya hubungan pelatihan
service excellent karyawan di instalasi rawat jalan
terhadap peningkatan kunjungan instalasi rawat
jalan di rumah sakit islam siti khadijah Palembang,.
Sedangkan 2 unsur pelatihan lainnya memiliki nilai
P-Value >0,05 pada distribusi kenyaman dan
atribut pendukung.
Berdasarkan hasil multivariat ketepatan waktu
pelayanan menjadi faktor utama yang paling
berpengaruh dalam meningkatkan kunjungan
pasien di rumah sakit Islam Siti Khadijah Kota

Palembang

SARAN

1. Diharapkan rumah sakit dapat menerapkan
service excellent dalam melakukan pelayanan
kesehatan dan kegiatan ini menjadi budaya
untuk dilaksanakan dengan baik

2. Memanfaatkan hasil penelitian sebagai bahan
bacaan ilmu pengetahuan peneliti dalam hal
servis excellent. Peneliti saat ini selaku direktur
pelayanan medis dan keperawatan tentunya
penelitian ini akan menjadi acuan dasar untuk
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mengembangkan sikap dan perilaku karyawaan
dalam melakukan pelayanan yang paripurna

3. Memberikan pelatihan service excellent kepada
seluruh karyawan rumah sakit secara berkala
agar dapat selalu memberikan pelayanan yang
terbaik  kepada pasien dan melakukan
monitoring dan evaluasi penerapan pelatihan
service excellent

4. Melanjutkan penelitian ini mengunakan metode
dan juga sampel yang berbeda serta dapat
melakukan mengembangkan dengan
menambahkan variable yang lain. Melakukan
penelitian  selanjutnya  dengan  Analisa
multivariat dari hasil data yang sudah ada dan
Analisa penerapan service excellent di RS
terhadap peningkatan pelayanan lainnya di
rumah sakit.
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