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ANALISIS HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN
DENGAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN
DI RUMAH SAKIT BRAYAT MINULYA SURAKARTA

Lucia Destiara Ananda Rudita

Abstract

This study aims at determining the relationship between service quality and
patient satisfaction at the Outpatient Installation of Brayat Minulya
Hospital, Surakarta. Outpatient Installation is a medical service for
observing, diagnosing, treating, rehabilitating, and providing other health
services for the patients without requiring them to be hospitalized. Patients’
satisfaction is influenced by the services provided by medical and non-
medical personnels as well as more complete health service facilities.
Service quality is measured through five dimensions i.e. reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangible. The relationship between
service quality and patients’ satisfaction was analyzed using Kendal Tau
correlation. This correlation is used to find the relationship between two or
more variables and the data are in ordinal or ranking form consisting of
more than 10. The research results show that the 5 dimensions of service
quality have a fairly strong and significant relationship with the outpatients’
satisfaction.

Keywords: service quality, patients’ satisfaction, fairly strong and

significant relationship

A. Pendahuluan
1. Latar Belakang

Kepuasan pasien menjadi suatu
hal yang dianggap sangat penting
bagi rumah sakit. Rumah sakit tidak
hanya dituntut untuk memenuhi
pelayanan  kesehatan masyarakat
dengan baik, akan tetapi juga harus
mampu bersaing untuk
mempertahankan kelangsungan
hidupnya  dengan  memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik.
Oleh karena itu diperlukan suatu
konsep yang berwawasan dimana
rumah sakit memusatkan perhatian
penuh terhadap kebutuhan dan
keinginan pasien. Kepuasan pasien
merupakan salah satu parameter
mutu pelayanan rumah sakit. Pasien
merasa  tidak  puas terhadap
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pelayanannya akan memberikan
complain terhadap pihak rumah sakit
yang bersangkutan. Pasien memiliki
berbagai macam karakteristik, baik
pengetahuan, kelas sosial,
pengalaman, pendapatan maupun
harapan yang berbeda-beda sehingga
rumah  sakit  harus  berusaha
mengetahui apa yang dibutuhkan
pasien. Rumah Sakit Brayat Minulya
perlu memahami kebutuhan
masyarakat. Salah  satu  dasar
masyarakat memilih sebuah rumah
sakit adalah  pelayanan  yang
diberikan kepada pasien dan keluarga
pasien. Pelayanan yang terbaik yang
ditawarkan oleh rumah sakit, akan
membuat masyarakat tertarik untuk
berobat pada RS Brayat Minulya.
Jika pelayanan yang diberikan
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kepada pasien ternyata memenuhi
harapan, maka akan memberikan
kepuasan bagi pasien dan keluarga
pasien.

Berdasarkan uraian latar
belakang di atas, penulis tertarik
melakukan penelitian dengan judul
“Analisis Hubungan Kualitas
Pelayanan Dengan Tingkat Kepuasan
Pasien Rawat Jalan Di Rumah Sakit
Brayat Minulya Surakarta”.

2. Perumusan Masalah
“Apakah ada hubungan antara
kualitas  pelayanan  berdasarkan
dimensi reliability, tangible,
responsiveness, assurance, emphaty
dengan tingkat kepuasan pasien
rawat jalan?”

B. Tinjauan Teori
1. Kualitas Pelayanan Rumah

Sakit

Menurut Mu’ah (2014:7), bahwa
kualitas pelayanan terkait dengan
sumber daya manusia yang ada
dalam rumah sakit, terkait berbagai
macam  profesi  seperti  dokter,
perawat dan tenaga administrasi.
Perbedaan profesi ini menyebabkan
adanya perbedaan orientasi pada
masing-masing  komitmen dalam
melaksanakan tugas sesuai dengan
peran dan fungsi sebagai tenaga
medis dan paramedis. Pelayanan
kesehatan akan berkualitas  jika
tenaga medis (dokter dan perawat)
dan tenaga non medis serta
pelayanan  penunjang  termasuk
sarana prasarana memberikan
pelayanan yang terpadu.
2. Lima Dimensi Kualitas

Pelayanan

Menurut  Wiwik Sulistiyowati
(2018:81-83), terdapat lima dimensi
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pokok yang digunakan dalam
mengevaluasi  kualitas pelayanan,
yaitu:

a. Reliabilitas (Reliability)

Kemampuan pihak penyedia jasa
dalam  memberikan jasa atau
pelayanan secara tepat dan akurat
sehingga pelanggan dapat
mempercayai dan mengandalkannya.
b. Bukti Fisik (Tangible)

Meliputi penampilan dan
performansi dari fasilitas-fasilitas
fisik, peralatan, personel, dan
material-material komunikasi yang
digunakan dalam proses
penyampaian layanan.

c. Daya Tanggap (Responsiveness)

Kemauan atau keinginan pihak
penyedia  jasa  untuk  segera
memberikan bantuan pelayanan yang
dibutuhkan dengan cepat.

d. Jaminan (Assurance)

Pemahaman dan sikap
kesopanan dari karyawan (contact
personnel) dikaitkan dengan
kemampuan mereka dalam
memberikan  keyakinan  kepada

pelanggan bahwa pihak penyedia
jasa mampu memberikan pelayanan
dengan sebaik-baiknya.
e. Empati (Emphaty)

Pemahaman karyawan terhadap
kebutuhan pelanggan dan perhatian
yang diberikan oleh karyawan.

3. Kepuasan Konsumen

Menurut Tirtayasa (2024:241),
bahwa indikator yang menjadi tolak
ukur kepuasan pelanggan adalah
sebagai berikut:
a. Kualitas pelayanan atau jasa
yaitu konsumen akan merasa puas
apabila pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan tersebut baik dan
sesuai dengan yang diharapkan
konsumen.
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b. Faktor situasi yaitu keadaan atau
kondisi yang dialami oleh konsumen.
c. Faktor pribadi yaitu karakteristik
konsumen yang mencakup
kebutuhan pribadi konsumen.

C. Metodologi Penelitian
1. Jenis Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini
adalah data primer, dimana data
diperoleh dari kuesioner yang telah
disebarkan secara langsung kepada
responden (pasien rawat jalan) dan
terkumpul data sebanyak 120
responden mulai dari 03 Januari
2024 s/d 23 Februari 2024 di
Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit
Brayat Minulya Surakarta.

2. Variabel Penelitian
Jenis variabel yang digunakan
pada penelitian ini ada dua yaitu
variabel terikat dan variabel bebas.
Variabel terikat (dependent variabel)
adalah variabel yang dipengaruhi
olenh variabel bebas, sementara
variabel bebas (independent
variabel) adalah variabel yang
mempengaruhi  variabel  terikat
(Sugiyono, 2016). Dalam penelitian
ini  variabel terikat (dependent
variabel) yang digunakan adalah
Kepuasan Pasien Rawat Jalan ()
dan variabel bebas (independent
variabel) yang dilambangkan dengan
X terdiri dari:
a. Waktu Pelayanan Yang Tepat
(X1)
b. Kejelasan  Informasi
Diberikan (X2)
c. Kebersihan Dan Kenyamanan Di
Ruang Tunggu (X3)
d. Tersedia Fasilitas Untuk Pasien
Rawat Jalan Seperti Media
Informasi (X4)

Yang
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e. Penampilan Petugas Bersih Dan
rapi (X5)

f.  Kecepatan
Pasien (X6)

g. Petugas Berpengalaman Dalam
Bidang Pekerjaannya (X7)

h. Petugas Memiliki Pengetahuan
Yang Luas Dibidang
Pekerjaannya (X8)

I. Petugas Ramah Dan
Dalam Melayani (X9)

J. Petugas Memiliki Kesabaran
Dalam Melayani (X10)

k. Petugas Memahami Kebutuhan
Pasien/Keluarga Pasien (X11)

I. Petugas Mampu Berkomunikasi
Dengan Pasien/Keluarga Pasien
(X12)

Petugas Melayani

Sopan

3. Metode Analisis Data
a. Uji Validitas

Menurut Wiratna (2022:160), uji
validitas digunakan untuk
mengetahui  kelayakan butir-butir
dalam suatu daftar pertanyaan dalam
mendefinisikan suatu variabel. Daftar
pertanyaan ini pada umumnya
mendukung suatu kelompok variabel
tertentu. Uji validitas dilakukan pada
setiap butir pertanyaan. Hasil r
hitung kita bandingkan dengan r
tabel dimana df = n-2 dengan sig 5%.
Jika r tabel < r hitung maka valid. Uji
validitas menggunakan  korelasi
product moment dengan
menggunakan rumus sebagai berikut:

nk — (Zx(Zy)
V{nZx? — Ex)*HnZy? — (Zy)?
Sumber: Wiratna (2022:106)

Keterangan :
r Koefisien korelasi
n Jumlah responden
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2X = Jumlah skor item
pertanyaan

G = Jumlah skor item
pertanyaan kuadrat

2y = Jumlah skor total item
pertanyaan

>y? = Jumlah skor total item

pertanyaan kuadrat

b. Uji Reliabilitas

Menurut Wiratna (2022:172),
bahwa uji reliabilitas (keandalan)
merupakan ukuran suatu kestabilan
dan konsistensi responden dalam
menjawab hal yang berkaitan dengan
poin-poin pertanyaan yang
merupakan dimensi suatu variabel
dan disusun dalam suatu bentuk
kuesioner. Uji reliabilitas dapat
dilakukan  secara  bersama-sama
terhadap seluruh butir pertanyaan.
Jika nilai Alpha > 0,60 maka reliabel,
dengan rumus sebagai berikut :

2

k 2oy,
' [(k—l)] 1 0'%

Sumber: Wiratna (2022:172)

Keterangan:

r = Koefisien reliability
instrumen (cronbachalfa)

k = Banyaknya butiran
pertanyaan

>o= = Total varian butir

Total varian

c. Korelasi Kendal Tau

Korelasi Kendal Tau digunakan
untuk menguji dua variabel apakah
ada hubungan atau tidak dengan jenis
data ordinal. Data ordinal adalah data
kualitatif namun dengan level yang
lebih tinggi daripada data nominal,
jika data nominal semua data
kategori dianggap setara, maka pada
data ordinal ada tingkatannya,
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contohnya tanggapan dari responden
jika 1 adalah sangat tidak setuju, 2
adalah tidak setuju, 3 adalah netral, 4
adalah setuju, dan 5 adalah sangat
setuju. Berikut rumus korelasi

Kendal Tau:
_ (Nc—=Na)

C Gnm-1)

Sumber: Wiratna (2022:100)

Keterangan:

T = Koefisien korelasi Kendal
Tau

Nc = Jumlah pasangan yang
konkordrn (concordant)

Nd = Jumlah pasangan yang

diskorden (discordant)
Jumlah pengamatan
pasangan data

atau

Pasangan  konkorden adalah
pasangan data yang memiliki
peringkat yang sama pada kedua
variabel, sedangkan pasangan
diskorden adalah pasangan data yang
memiliki peringkat yang berbeda
pada kedua variabel. Nilai t berkisar
antara -1 hingga 1, nilai positif
menunjukkan hubungan yang positif,
nilai negativ menunjukkan hubungan

yang negativ, dan nilai 0
menunjukkan tidak ada hubungan
antara  kedua variabel.  Untuk
menentukan kuat dan tidak kuatnya
korelasi Kendal Tau maka
dibutunkan interpretasi nilai r
sebagai berikut:
Tabel 1.

Interpretasi Nilai r Korelasi Kendal Tau
Interval Koefisiensi  Tingkat Hubungan
0,00 -0,199 Sangat Rendah

0,20 — 0,399 Rendah

0,40 -0,599 Cukup Kuat

0,60 — 0,799 Kuat

0,80 — 1,000 Sangat Kuat

Sumber: Purwanto, 2022
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D. Hasil dan Pembahasan

Kuesioner penelitian disebarkan
secara langsung kepada responden,
dimana dari sejumlah 120 data yang
terkumpul, setelah dilakukan
penyaringan hanya 108 data yang
layak digunakan. Responden
merupakan pasien di Instalasi Rawat
Jalan Rumah Sakit Brayat Minulya
Surakarta. Pernyataan untuk semua
variabel bebas (X) dan variabel
terikat (YY) berjumlah 13 pernyataan,
dimana variabel bebas (X) sejumlah
12 pernyataan dan variabel terikat
(YY) sejumlah 1 pernyataan.

1. Gambaran Umum Pasien
Rawat Jalan

Berikut ini adalah karakteristik
responden pasien rawat jalan Rumah
Sakit Brayat Minulya Surakarta
sebagai berikut:

a. Jenis Kelamin

Tabel 2.
Jenis Kelamin Pasien Rawat Jalan

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-Laki 52 48%
Perempuan 56 52%

Total 108 100%

Sumber: Data Olahan Penulis, 2024

Berdasarkan tabel di atas,
mayoritas responden pasien rawat
jalan di Rumah Sakit Brayat Minulya
berjenis kelamin perempuan
berjumlah 56 orang atau sebesar
52%.

b. Usia

Tabel 3.

Usia Pasien Rawat Jalan
Usia Jumlah Persentase
<20th 10 9%
20—-35th 19 18%
>35 - 50 th 44 41%
>50 th 35 32%
Total 108 100%

Sumber: Data Olahan penulis, 2024

Berdasarkan tabel di atas,
mayoritas responden pasien rawat
jalan berusia lebih dari 35 tahun
sampai 50 tahun berjumlah 44 orang
atau sebesar 41%.

c. Pendidikan

Tabel 4.
Pendidikan Pasien Rawat Jalan

Pendidikan Jumlah Persentase
SD 12 11%

SMP 10 9%
SMA/SMK 56 52%
PERGURUAN 30 28%
TINGGI

Total 108 100%

Sumber: Data Olahan Penulis, 2024

Berdasarkan tabel di atas,
mayoritas responden pasien rawat
jalan  berpendidikan SMA/SMK
berjumlah 56 orang atau sebesar
52%.

d. Pekerjaan
Tabel 5.
Pekerjaan Pasien Rawat Jalan

Pekerjaan Jumlah  Persentase
PNS 18 17%
Pegawai 50 46%
Swasta

IRT 25 23%
Lainnya 15 14%

Total 108 100%

Sumber: Data Olahan Penulis, 2024
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Berdasarkan tabel di atas,
mayoritas pasien rawat jalan dengan
pekerjaan pegawai swasta berjumlah
50 orang atau 46%.

2.

Tabel 6.
Lima Dimensi Kualitas Pelayanan Rawat Jalan

Lima

Dimensi Kualitas

Pelayanan Rawat Jalan dan
Kepuasan Pasien

Berikut hasil tanggapan pasien
terhadap kualitas pelayanan di
Instalasi Rawat Jalan:

No. Dimensi Kualitas Pelayanan SS S TS STS  Total
Keandalan (Reliability)
1 Waktu pelayanan yang tepat 30 50 28 0 108
2 Kejelasan informasi yang diberikan 53 50 5 0 108
Tampilan Fisik Pelayanan (Tangible)
3 Kebersihan dan kenyamanan di ruang 40 63 5 0 108
tunggu
4 Tersedia fasilitas untuk pasien rawat 40 65 3 0 108
jalan seperti media informasi
(poster,leaflet), timbangan berat
badan,dll.
5 Penampilan petugas bersih dan rapi 42 66 0 0 108
Ketanggapan (Responsiveness)
6 Kecepatan petugas melayani pasien 52 45 11 0 108
Jaminan (Assurance)
7 Petugas berpengalaman dalam bidang 57 46 5 0 108
pekerjaannya
8 Petugas memuliki pengetahuan yang 57 48 3 0 108
luas dibidang pekerjaannya
9 Petugas ramah dan sopan dalam 57 47 4 0 108
melayani
Empati (Emphaty)
10  Petugas memiliki kesabaran dalam 48 55 5 0 108
melayani
11 Petugas memahami kebutuhan 48 59 1 0 108
pasien/keluarga pasien
12 Petugas mampu berkomunikasi dengan 46 59 3 0 108
pasien/keluarga pasien
Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2024
Berdasarkan  hasil  kuesioner b. Berikut hasil dari kuesioner
diatas dapat disimpulkan bahwa rata- pasien rawat jalan mengenai

rata pasien rawat jalan merasa puas
dengan pelayanan di Instalasi Rawat
jalan Rumah Sakit Brayat Minulya
Surakarta.
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atribut kepuasan pasien:
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No. Kepuasan Pasien

SS S TS STS Total

13  Secara keseluruhan pasien/keluarga pasien 45

55 8 0 108

merasa puas terhadap layanan di Rumah Sakit

Brayat Minulya Surakarta

Sumber: Hasil Olahan Penulis, 2024

Berdasarkan hasil  kuesioner
dapat disimpulkan bahwa pasien
rawat jalan merasa puas dengan

3. Hasil Uji Validitas
Berikut hasil uji validitas dari
kuesioner Kepuasan Pasien Rawat

pelayanan yang diberikan oleh Jalan Rumah Sakit Brayat Minulya
Instalasi Rawat Jalan Di Rumah Surakarta:
Sakit Brayat Minulya Surakarta.

Tabel 7.

Hasil Uji Validitas Kuesioner Kepuasan Pasien Rawat Jalan

Item Pernyataan r Hitung r Tabel Keterangan
P1 0,5992 0,1591 Valid
P2 0,7588 0,1591 Valid
P3 0,6707 0,1591 Valid
P4 0,6946 0,1591 Valid
P5 0,7335 0,1591 Valid
P6 0,7706 0,1591 Valid
P7 0,7333 0,1591 Valid
P8 0,7403 0,1591 Valid
P9 0,7914 0,1591 Valid
P10 0,2999 0,1591 Valid
P11 0,7399 0,1591 Valid
P12 0,7606 0,1591 Valid
P13 0,8208 0,1591 Valid

Sumber: Data Olahan Penulis, 2024

Hasil uji validitas dengan
menggunakan jumlah  responden
sebanyak 108 maka nilai r tabel
dapat diperoleh melalui tabel r
dengan df (degree of freedom) = n-2,
jadi df = 108 — 2 = 106, maka nilai r
tabel = 0,1591. Butir pertanyaan
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dikatakan valid jika nilai r hitung > r
tabel.

4. Hasil Uji Reliabilitas

Berikut hasil uji Reliabilitas dari
kuesioner Kepuasan Pasien Rawat
Jalan Rumah Sakit Brayat Minulya
Surakarta:



Analisis “Jurnal Bisnis dan Akuntansi”, Volume 25, No. 02, Mei 2024

Item-Total Statistics

Scale Mean if Item  Scale Variance if

Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if

Deleted Item Deleted Correlation Item Deleted
X1 41.09 24.178 500 930
X2 40.76 24.783 610 923
X3 40.77 24.666 637 922
X4 40.74 24,512 683 921
X5 40.72 23.380 713 920
X6 40.65 24.137 709 920
X7 40.56 24.641 685 921
X8 40.56 24.603 693 921
X9 40.61 23.810 746 918
X10 40.71 23.945 711 920
X11 40.69 24,517 691 921
X12 40.69 24.289 713 920
Y 40.66 23.910 783 917
Keterangan: X12 : Petugas Mampu
X1 : Waktu Pelayanan Yang Berkomunikasi Dengan
Tepat. Pasien/Keluarga Pasien.
X2 : Kejelasan Informasi Yang X13 : Secara Keseluruhan
Diberikan. Pasien/Keluarga Pasien
X3 : Kebersihan Dan Kenyamanan Merasa Puas Terhadap
Di Ruang Tunggu. Layanan di Rumah Sakit
X4 : Tersedia Fasilitas Untuk Brayat Minulya Surakarta.
Pasien Rawat Jalan Seperti
Media Informasi (Poster, Reliability Statistics
Leafet), Timbangan Berat , N of
badan. dll. Cronbach's Alpha Items
' : 927 13
X5 : Penampilan Petugas Bersih
Dan Rapi. , Hasil uji reliabilitas dengan
X6 E;;ieeﬁatan Petugas Melayani menggunakan jumlah  responden
_ ' sebanyak 108 dengan 13 item
X7 : Petugas Berpengalaman q hasil uii cronbach
Dalam Bidang Pekerjaannya. pernyataan dengan hasil uj
i ! alpha sebesar (0,927) > 0,60 maka
X8 - Petugas Memiliki 13 item pernyataan reliabel
Pengetahuan Yang Luas Di '
X9 - Eé?jgi?:ﬁwg?]alggaéopan 5. Hasil Korglas_i.KendaI Tau
Dalam Melayani. a. Aspek Reliability
X10: Petugas Memiliki Kesabaran 1) Waktu Pelayanan Yang Tepat
Dalam Melayani.
X11: Petugas Memahami

Kebutuhan Pasien/Keluarga
Pasien.
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Correlations

Waktu Pelayanan

Kepuasan Pasien

Yang Tepat Rawat Jalan

Kendall's tau_b Waktu Pelayanan  Correlation 1.000 377
Yang Tepat Coefficient

Sig. (2-tailed) . <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien  Correlation 377 1.000
Rawat Jalan Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 .

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang

variabel searah yang artinya jika

tepat

rendah (r = 0,377) dan signifikan waktu  pelayanan  yang

(0,001 < 0,05) antara waktu meningkat maka kepuasan pasien
pelayanan yang tepat dengan rawat jalan juga meningkat.
Kepuasan Pasien Rawat Jalan.

Correlation  Coefficient  bernilai 2) Kejelasan  Informasi

positif sebesar (0,377) maka bisa

Diberikan

disimpulkan arah hubungan kedua

Correlations

Kejelasan Informasi
Yang Diberikan

Yang

Kepuasan Pasien

Kendall'stau b  Kejelasan Correlation 1.000 514"
Informasi Yang  Coefficient

Diberikan Sig. (2-tailed) : <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien Correlation 514" 1.000
Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 .

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang
cukup kuat (r = 0,514) dan signifikan
(0,001 < 0,05) antara kejelasan
informasi yang diberikan dengan
kepuasan pasien. Correlation
Coefficient bernilai positif sebesar
(0,514) maka bisa disimpulkan arah
hubungan kedua variabel searah yang
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artinya jika kejelasan informasi yang
diberikan meningkat maka kepuasan
pasien rawat jalan juga meningkat.

b. Aspek Tangible
1) Kebersihan Dan Kenyamanan Di
Ruang Tunggu
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Correlations

Kebersihan Dan Kenyamanan = Kepuasan
Di Ruang Tunggu Pasien

Kendall's Kebersihan Dan Correlation 1.000 4437
tau b Kenyamanan Di Coefficient

Ruang Tunggu Sig. (2-tailed) <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien  Correlation 443 1.000
Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 .

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang
cukup kuat (r = 0,443) dan
signifukan ~ (0,001<0,05) antara
kebersihan dan kenyamanan di ruang
tunggu dengan Kkepuasan pasien
rawat jalan. Correlation Coefficient
bernilai positif sebesar (0,443) maka
bisa disimpulkan arah hubungan
kedua variabel searah yang artinya

jika kebersihan dan kenyamanan di
ruang tunggu meningkat maka
kepuasan pasien rawat jalan juga
meningkat.

2) Tersedia fasilitas Untuk Pasien
Rawat Jalan Seperti Media
Informasi  (Poster,  Leafet)
Timbangan Berat Badan, DII.

Correlations

Tersedia Fasilitas Untuk Pasien

Rawat Jalan Seperti Media Kepuasan
Informasi Pasien

Kend Tersedia Fasilitas Untuk Correlation 1.000 462"
all's  Pasien Rawat Jalan Coefficient

tau_b Seperti Media Informasi  Sig. (2-tailed) <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien Correlation 462" 1.000
Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 .

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang
cukup kuat (r = 0,462) dan signifikan
(0,001<0,05) antara tersedia fasilitas
untuk pasien rawat jalan seperti
media informasi dengan kepuasan
pasien rawat jalan. Correlation
Coefficient bernilai positif sebesar
(0,462) maka bisa disimpulkan arah
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hubungan kedua variabel searah yang
artinya jika tersedia fasilitas untuk
pasien rawat jalan seperti media
informasi meningkat maka kepuasan
pasien rawat jalan juga meningkat.

3) Penampilan Petugas Bersih Dan
Rapi
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Correlations

Penampilan Petugas

Kepuasan Pasien

Bersih dan Rapi Rawat Jalan

Kendall's Penampilan Correlation 1.000 495™
tau b Petugas Bersih  Coefficient

dan Rapi Sig. (2-tailed) . <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien Correlation 495™ 1.000
Rawat Jalan Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 :

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang
cukup kuat (r = 0,495) dan signifikan
(0,001<0,05) antara penampilan
petugas bersin dan rapi dengan
kepuasan  pasien rawat jalan.
Correlation  Coefficient  bernilai
positif sebesar (0,495) maka bisa
disimpulkan arah hubungan kedua

variabel searah yang artinya jika
penampilan petugas bersih dan rapi
meningkat maka kepuasan pasien
rawat jalan juga meningkat.

c. Aspek Reponsiveness
1) Kecepatan Petugas
Pasien

Melayani

Correlations

Kecepatan Petugas

Kepuasan Pasien Rawat

Kendall's Kecepatan Correlation
tau b Petugas Melayani Coefficient
Pasien Sig. (2-tailed)
N
Kepuasan Pasien Correlation
Rawat Jalan Coefficient
Sig. (2-tailed)
N

Melayani Pasien Jalan
1.000 .568™
. <.001
108 108
.568™ 1.000
<.001 .
108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang
cukup kuat (r = 0,568) dan signifikan
(0,001<0,05) antara  kecepatan
petugas melayani pasien dengan
kepuasan  pasien rawat jalan.
Correlation  Coefficient  bernilai
positif sebesar (0,568) maka bisa
disimpulkan arah hubungan kedua
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variabel searah yang artinya jika
kecepatan petugas melayani pasien
meningkat maka kepuasan pasien
rawat jalan juga meningkat

d. Aspek Assurance
1) Petugas Berpengalaman dalam
Bidang Pekerjaannya
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Correlations

Petugas Berpengalaman Kepuasan
Dalam Bidang Pasien Rawat
Pekerjaannya Jalan
Kendall's Petugas Correlation 1.000 672"
tau_b Berpengalaman  Coefficient
Dalam Bidang  Sig. (2-tailed) . <.001
Pekerjaannya N 108 108
Kepuasan Pasien Correlation 672" 1.000
Rawat Jalan Coefficient
Sig. (2-tailed) <.001 .
N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang

artinya jika petugas berpengalaman

kuat (r = 0,672) dan signifikan dalam bidang pekerjaannya
(0,001<0,05) antara petugas meningkat maka kepuasan pasien
berpengalaman dalam bidang rawat jalan juga meningkat.
pekerjaannya  dengan  kepuasan
pasien rawat jalan. Correlation 2) Petugas Memiliki Pengetahuan
Coefficient bernilai positif sebesar yang Luas Dibidang
(0,672) maka bisa disimpulkan arah Pekerjaannya
hubungan kedua variabel searah yang
Correlations
Petugas Memiliki Pengetahuan ~ Kepuasan
Yang Luas Dibidang Pasien Rawat
Pekerjaannya Jalan
Kendall' Petugas Memiliki Correlation 1.000 .708™
stau_b Pengetahuan Yang  Coefficient
Luas Dibidang Sig. (2-tailed) : <.001
Pekerjaannya N 108 108
Kepuasan Pasien Correlation .708™ 1.000
Rawat Jalan Coefficient
Sig. (2-tailed) <.001 .
N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis : Terdapat hubungan yang

variabel searah yang artinya jika

kuat (r = 0,708) dan signifikan petugas memiliki pengetahuan yang
(0,001<0,05) antara petugas luas dibidang pekerjaannya
memiliki pengetahuan yang luas meningkat maka kepuasan pasien
dibidang  pekerjaannya  dengan rawat jalan juga meningkat.

kepuasan  pasien rawat jalan.

Correlation  Coefficient  bernilai 3) Petugas Ramah Dan Sopan

positif sebesar (0,708) maka bisa
disimpulkan arah hubungan kedua
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Dalam Melayani



Analisis “Jurnal Bisnis dan Akuntansi”, Volume 25, No. 02, Mei 2024

Correlations

Petugas Ramah Dan

Kepuasan Pasien

Sopan Dalam Melayani Rawat Jalan

Kendall's Petugas Ramah Correlation 1.000 7347
tau_b Dan Sopan Coefficient

Dalam Melayani Sig. (2-tailed) . <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien Correlation 734 1.000
Rawat Jalan Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 :

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang
kuat (r = 0,734) dan signifikan
(0,001<0,05) antara petugas ramah
dan sopan dalam melayani dengan
kepuasan  pasien rawat jalan.
Correlation  Coefficient  bernilai
positif sebesar (0,734) maka bisa
disimpulkan arah hubungan kedua

variabel searah yang artinya jika
petugas ramah dan sopan meningkat
maka kepuasan pasien rawat jalan
juga meningkat.

e. Aspek Emphaty
1) Petugas Memiliki
Dalam Melayani

Kesabaran

Correlations

Petugas Memiliki Kesabaran

Kepuasan Pasien

Dalam Melayani Rawat Jalan

Kendall's Petugas Memiliki Correlation 1.000 .590™
tau_b Kesabaran Dalam Coefficient

Melayani Sig. (2-tailed) . <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien  Correlation .590™ 1.000
Rawat Jalan Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 .

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang
cukup kuat (r = 0,590) dan signifikan
(0,001<0,05) antara petugas
memiliki kesabaran dalam melayani
dengan kepuasan pasien rawat jalan.
Correlation  Coefficient  bernilai
positif sebesar (0,590) maka bisa
disimpulkan arah hubungan kedua
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variabel searah yang artinya jika
petugas memiliki kesabaran dalam
melayani meningkat maka kepuasan
pasien rawat jalan juga meningkat.

2) Petugas Memahami Kebutuhan
Pasien/Keluarga Pasien
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Correlations

Kepuasan
Petugas Memahami Kebutuhan Pasien

Pasien/Keluarga Pasien Rawat Jalan

Kendal Petugas Memahami Correlation 1.000 .582™
I's Kebutuhan Coefficient

tau_b Pasien/Keluarga Pasien Sig. (2-tailed) <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien Rawat Correlation .582™ 1.000
Jalan Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 :

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang variabel searah yang artinya jika

cukup kuat (0,582) dan signifikan petugas  memahami  kebutuhan
(0,001<0,05) antara petugas pasien/keluarga pasien meningkat
memahami kebutuhan maka kepuasan pasien rawat jalan
pasien/keluarga  pasien  dengan meningkat.

kepuasan  pasien rawat jalan.

Correlation  Coefficient  bernilai 3) Petugas Mampu Berkomunikasi

positif sebesar (0,582) maka bisa
disimpulkan arah hubungan kedua

Dengan Pasien/Keluarga Pasien

Correlations

Petugas Mampu

Berkomunikasi Dengan  Kepuasan Pasien

Pasien/Keluarga Pasien Rawat Jalan

Kendal Petugas Mampu Correlation 1.000 684
I's Berkomunikasi Dengan Coefficient

tau_b Pasien/Keluarga Pasien Sig. (2-tailed) . <.001

N 108 108

Kepuasan Pasien Rawat Correlation .684™ 1.000
Jalan Coefficient

Sig. (2-tailed) <.001 .

N 108 108

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Analisis: Terdapat hubungan yang
kuat (r = 0,684) dan signifikan
(0,001<0,05) antara petugas mampu

dengan  pasien/keluarga
meningkat maka kepuasan
rawat jalan juga meningkat.

pasien
pasien

berkomunikasi dengan

pasien/keluarga  pasien  dengan 4. Ringkasan Hasil Korelasi
kepuasan  pasien rawat jalan. Kendal Tau

Correlation  Coefficient  bernilai Berikut hasil rangkuman
positif sebesar (0,684), maka bisa hubungan kualitas pelayanan

disimpulkan arah hubungan kedua
variabel searah yang artinya jika
petugas mampu  berkomunikasi
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berdasarkan lima dimensi terhadap
kepuasan pasien Rawat Jalan:
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Tabel 8.
Hasil Ringkasan Korelasi Kendal Tau
Dimensi Korelasi  Signifikansi Keterangan
<0,05

Reliability
Waktu Pelayanan Tepat 0,377 0,001<0,05 Korelasi rendah dan signifikan
Kejelasan  Informasi  Yang 0,514 0,001<0,05 Korelasi cukup kuat dan
Diberikan signifikan
Tangible
Kebersihan dan Kenyamanan 0,443 0,001<0,05 Korelasi cukup kuat dan
Di Ruang Tunggu signifikan
Tersedia fasilitas untuk pasien 0,462 0,001<0,05 Korelasi cukup kuat dan
rawat jalan seperti media signifikan
informasi
Penampilan Petugas Bersih dan 0,495 0,001<0,05 Korelasi cukup kuat dan
Rapi signifikan
Responsiveness
Kecepatan Petugas Melayani 0,568 0,001<0,05 Korelasi cukup kuat dan

signifikan
Assurance
Petugas Berpengalaman Dalam 0,672 0,001<0,05 Korelasi kuat dan signifikan
Bidang Pekerjaannya
Petugas Memiliki Pengetahuan 0,708 0,001<0,05 Korelasi kuat dan signifikan
Yang Luas Dibidang
Pekerjaannya
Petugas Ramah Dan Sopan 0,734 0,001<0,05 Korelasi kuat dan signifikan
Emphaty
Petugas Memiliki Kesabaran 0,590 0,001<0,05 Korelasi cukup kuat dan
Dalam Melayani signifikan
Petugas Memahami Kebutuhan 0,582 0,001<0,05 Korelasi cukup kuat dan
Pasien/Keluarga Pasien signifikan
Petugas Mampu 0,684 0,001<0,05 Korelasi kuat dan signifikan
Berkomunikasi Dengan

Pasien/Keluarga Pasien

Sumber: Data Olahan Penulis, 2024

E. Kesimpulan Dan Saran

1. Kesimpulan

a. Ada hubungan yang signifikan
antara kualitas pelayanan
berdasarkan  dimensi  reliability
dengan kepuasan pasien rawat.

b. Ada hubungan yang signifikan
antara kualitas pelayanan
berdasarkan dimensi tangible dengan
kepuasan pasien rawat.

c. Ada hubungan yang signifikan
antara kualitas pelayanan
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berdasarkan dimensi responsiveness
dengan kepuasan pasien rawat.

d. Ada hubungan yang signifikan
antara kualitas pelayanan
berdasarkan  dimensi  assurance
dengan kepuasan pasien rawat.

e. Ada hubungan yang signifikan
antara kualitas pelayanan
berdasarkan dimensi emphaty dengan
kepuasan pasien rawat.
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2. Saran

a. Meningkatkan pelayanan pasien
seperti:  memperbaiki  ketepatan
waktu pelayanan, meningkatkan
kecepatan dan ketepatan respons
petugas dalam melayani pasien,
memberikan informasi yang jelas dan
lengkap kepada pasien, menjaga
kebersihan lingkungan rumah sakit,
dan  meningkatkan  kemampuan
petugas dalam memahami serta
berempati dengan pasien.

b. Meningkatkan penggunaan
teknologi informasi dalam pelayanan
dan membangun komunikasi efektif.
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abstrak, dengan disertai nama penulis
dan institusinya.

TABEL DAN GAMBAR

1.

Semua tabel dan gambar (grafik) yang
diperlukan untuk mendukung
pembahasan isi naskah dicantumkan
pada halaman terpisah dan ditempatkan
pada akhir teks yang berkaitan.

. Tiap-tiap tabel dan gambar (grafik)

diberi nomor urut dan judul sesuai
dengan isi tabel dan gambar (grafik)
termaksud.

. Dalam teks harus terdapat acuan ke tiap-

tiap tabel dan gambar (grafik) yang
dicantumkan.

Atas tiap tabel dan gambar (grafik) harus
ditunjukkan letak persisnya dalam teks
dengan mempergunakan notasi yang
tepat.

. Tabel dan gambar (grafik) harus dapat

diinterpretasikan tanpa harus mengacu
pada teks yang sesuai.

. Keterangan tentang sumber dan catatan

harus dicantumkan di bawah tabel atau
grafik.



7. Persamaan-persamaan diberi nomor
dalam kurung dan penulisannya rata
marjin sebelah kanan.

DOKUMENTASI

A. Acuan Karya

1.

Setiap karya yang diacu
dipertanggungjawabkan dengan
mencantumkan nama penulis dan tahun
penerbitannya sebagaimana tercantum
dalam Daftar Pustaka. Kecuali itu
penulis harus berusaha mencantumkan
halaman karya yang diacu.

. Contoh penulisannya:Seorang penulis

(Kartajaya, 2003); dua orang penulis
(Kartajaya dan Yuswohady, 2004); lebih
dari dua orang penulis (Kartajaya et al.
2003), lebih dari dua sumber yang diacu
bersamaan (Kartajaya, 2003; Handoko,
2004); dua tulisan atau lebih oleh
seorang penulis (Kartajaya, 2003, 2004).

. Untuk menghindari kerancuan, sebelum

menuliskan angka halaman gunakan titik
dua (Kartajaya, 2003:177).

Apabila  pengarang yang diacu
menerbitkan beberapa karya tulisnya
sekaligus pada tahun yang sama dan
semuanya harus diacu, sebaiknya
digunakan akhiran a, b, ¢ dan seterusnya:
(Kartajaya, 2003a); (Kartajaya, 2003c);
(Kartajaya, 2003 b; Handoko, 2004c).
Jika nama penulis yang diacu sudah
disebutkan dalam teks, maka tidak perlu
diulang: “Dikatakan oleh Kartajaya
(2003:177), bahwa ....”

. Jika tulisan yang diacu merupakan karya

sebuah institusi, maka penulisan acuan
harus menggunakan akronim atau
singkatan sependek mungkin: (BEJ,
1998)

. Jika tulisan yang diacu berasal dari

kumpulan tulisan yang diketahui nama
penulisnya, maka yang dicantumkan
adalah nama penulis dan tahun
penerbitan tulisan. Jika nama penulis
tidak diketahui, maka yang dicantumkan

adalah nama penyunting dan tahun
penerbitan kumpulan tulisan.

. Daftar Acuan/Daftar Pustaka
. Pada akhir

naskah/manuskrip
dicantumkan Daftar Acuan atau Daftar
Pustaka dan hanya berisi karya-karya
yang diacu.

. Setiap entri dalam daftar memuat semua

data yang dibutuhkan, dengan format

berikut.

a. Acuan diurutkan secara alfabetis
berdasarkan nama akhir (keluarga)
pengarang pertama atau institusi yang
bertanggung jawab atas karya
termaksud.

b. Setelah tanda koma, tambahkan
inisial nama depan pengarang dan
selalu diakhiri tanda titik.

c. Setelah koma, tuliskan tahun terbit
karya termaksud dan diakhiri tanda
titik.

d. Selanjutnya tuliskan judul jurnal atau
karya yang diacu, dan tidak boleh
disingkat.

e. Jika ada dua karya atau lebih dari
penulis yang sama, maka
penulisannya  diurutkan  secara
kronologis (menurut tahun terbitnya).

f. Jika ada dua karya atau lebih dari
penulis yang sama dan diterbitkan
pada tahun yang sama, maka
penulisannya dibedakan dengan
huruf yang diletakkan di belakang
angka tahun.

. Contoh Penulisan:

a. Majalah
Sinamo,J.H. 1999. “Learning for
Success,” Manajemen, 125, pp.3-
5.
b. Jurnal
Klimoski,R. & S. Palmer, 1993. “The
ADA and the hiring process in
organizations,” Consulting
Psychology Journal: :Practice and
Research, 45, pp. 10-36.



c. Buku
Zikmund, W. G. 2000. Business

research methods, 3rd edition,
Orlando, The Dryden Press.

d. Kumpulan Tulisan
Jika nama penulis diketahui:
Anderson, W. 1958. Kerangka

Analitis untuk Pemasaran. Dalam
A. Usmara & B. Budiningsih
(Penyunting). 2003. Marketing
Classic, pp 55-76, Yogyakarta:
Penerbit Amara Books.

Jika nama penulis tidak diketahui:

Harianto, F, & S. Sudomo, 1998.
Perangkat dan Teknik Analisis
Investasi di  Pasar  Modal
Indonesia, pp. 25-134.

e. Tesis/Disertasi

Sanusi,E.S. 2001. Faktor-faktor
permintaan dan penawaran yang
mempengaruhi premium asing di
Bursa Efek Jakarta, Tesis tidak
diterbitkan, Yogyakarta:
Universitas Gadjah Mada.

f. Artikel On-Line
Meyer, AS. & K.Bock. 1992.
Employee assistant programs
supervisory referrals: Characteristics
of referring and nonreferring
supervisors  (On-Line), Available
http:Hostname:
Www.businessmags.com,
Directory:main/article.html

CATATAN KAKI

1.

2.

Catatan kaki tidak digunakan untuk
menuliskan acuan.

Catatan kaki hanya digunakan untuk
memberikan informasi lebih lanjut atas
suatu pokok bahasan, yang jika
dicantumkan  dalam teks  dapat
mengganggu  kesinambungan tingkat
keterbacaan teks.

. Catatan kaki diletakkan pada akhir teks

yang hendak dijelaskan, ditandai dengan
nomor urut angka Arab yang ditulis
superskrip.

Keterangan catatan kaki diketik dengan
spasi ganda pada bagian bawah halaman
yang Dberkaitan, ditandai (diawali)
dengan angka Arab yang sesuai dan
diketik superskrip.


http://www.businessmags.com/

