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Menurut Engel (2001), salah satu faktor yang menyebabkan terjadinya pembelian ulang
adalah harga produk atau jasa. Persepsi pelanggan terhadap terhadap produk atau jasa
berpengaruh terhadap tingkat kepentingan pelanggan, kepuasan pelanggan dan nilai.
Beberapa hal yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap suatu jasa adalah harga, citra,
tahap, pelayanan dan momen pelayanan (Rangkuti, 2006). Rangkuti, F. (2006) Measuring
Customer Satisfaction: Teknik Mengukur Kepuasan Pelanggan. Jakarta: PT. Gramedia
Pustaka Utama.

Pasien akan mempunyai persepsi yang baik mengenai pelayanan rawat jalan jika sarana
fisiknya memadai, jam praktek yang tepat, ada pelayanan 24 jam, adanya sistem rujukan,
penjadwalan kunjungan yang baik sehingga waktu tunggu menjadi pendek, tarif/harga yang
terjangkau, dan kualitas pelayanan dokter maupun perawat yang dilakukan dengan
ramah, penuh perhatian terhadap kebutuhan dan perasaan pasien (Ross, et al. 1998). Ross,
A. (1998) Ambulatory Care Organization and Management. USA: John Wiley and Son

Persepsi pasien terhadap mutu pelayanan antara lain dipengaruhi oleh penampilan petugas
baik dokter maupun perawat, keadaan lingkungan atau fasilitas yang tersedia, ketersediaan
pelayanan, dan lain-lain. Sedangakan disain dan tata letak fasilitas berhubungan dengan
pembentukan persepsi pelanggan. Persepsi yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan
fasilitas jasa berpengaruh terhadap kualitas jasa itu dimata pelanggan. RIKA DWI OKTORA
2016 FAKTOR DETERMINAN MINAT PASIEN UNTUK MELAKUKAN KUNJUNGAN
ULANG PADA PELAYANAN KESEHATAN GIGI DAN MULUT DI KLINIK
SPESIALISTIK RSGM FKG UNIVERSITAS TRISAKTI

Desain fasilitas yang baik dapat memberikan beberapa manfaat, misalnya perusahaan mudah
dikenali. Desain eksterior bisa menjadi tanda atau petunjuk mengenai sifat jasanya. Persepsi
pelanggan tehadap suatu jasa dapat dipengaruhi oleh eksterior dan interior jasa (Tjiptono,
2006) Tjiptono, F. (2006) Total Quality Management. Andi offset. Yogyakarta.

Pada masa pandemi ini, pelayanan kesehatan yang aman serta bermutu menjadi tujuan
masyarakat. Pelayanan kesehatan harus dilakukan secara maksimal sehingga 5 dimensi
kualitas pelayanan kesehatan yaitu Reliability (Keandalan), Responsiveness (Ketanggapan
dan kepedulian), Emphaty (Empati), Tangibles (Bukti fisik) dan Assurance (Jaminan) dapat
terealisasikan agar terciptanya kepuasan pada pemakai jasa pelayanan. (Kadi et al, 2021)
Nurhaliza Kadi*, Sulaemana Engkeng*, Febi K. Kolibu*GAMBARAN PERSEPSI
MASYARAKAT TERHADAP PELAYANAN KESEHATAN RSUP RATATOTOK-
BUYAT DI KABUPATEN MINAHASA TENGGARA PADA MASA PANDEMI COVID-
19 Jurnal KESMAS, Vol. 10, No. 8, Agustus 2021

Tulip DE, Palmer NOA. A retrospective investigation of the clinical
management of patients attending an out of hours dental clinic in
Merseyside under the new NHS dental contract. Br Dent J. 2008;205:
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659-64. discussion 648.




