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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan 

persepsi para konsumen atas pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan yang 

sesungguhnya mereka harapkan/ inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan. 

Kualitas pelayanan dapat dilihat dari dimensi tangible (berwujud), reliability 

(kehandalan), responsiveness (respon/tanggapan), assurance (jaminan), dan 

emphaty (empati). Kelima dimensi adalah sebagai indikator untuk mencapai 

pelayanan yang berkualitas. Tujuan dari penelitian ini, yaitu untuk mengetahui 

hubungan kualitas pelayanan rawat jalan terhadap minat kunjungan kembali di 

Rumah Sakit Daerah Madani Kota Pekanbaru. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan desain Cross 

Sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien pada instalasi rawat 

jalan di Rumah Sakit Daerah Madani Kota Pekanbaru, jumlah sampel sebanyak 100 

orang dengan teknik accidental sampling. Data dianalisis secara univariat dan 

bivariat menggunakan uji Spearman Rank. 

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa ada hubungan antara kualitas pelayanan 

terhadap minat kunjungan kembalidengan nilai signifikan sebesar 0,000 (<0,05) 

artinya H0 ditolak dan dengan nilai correlation sebesar 0,363. Berdasarkan hasil 

penelitian ini. 

Kesimpulannya yaitu bahwa kualitas pelayanan rawat jalan terhadap minat 

kunjungan kembali di Rumah sakit Daerah Madani sebagian besar ada yang merasa 

puas dan ada juga merasa tidak puas yaitu terhadap petugas menyapa pasien dan 

memperkenalkan diri saat pasien mengisi informed consent. Disarankan yaitu 

adanya SOP informed consent yang dipajang berupa banner agar petugas kesehatan 

bekerja sesuai SOP. 

 
Kata kunci : kualitas pelayanan, rawat jalan, minat kunjungan kembali 

Kepustakaan : 57 (2013-2024) 
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ABSTRACT 

Service quality can be known by comparing consumers' perceptions of the services 

they receive with the services they actually expect / want against service attributes. 

Service quality can be seen from the dimensions of tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. These five dimensions are indicators to 

achieve quality service. The purpose of this study was to determine the relationship 

between outpatient service quality and interest in repeat visits at Madani Hospital, 

Pekanbaru City. 

This study uses quantitative research with Cross Sectional design. The population 

in this study were all patients in the outpatient installation of Madani Hospital 

Pekanbaru City, the sample size was 100 people with accidental sampling 

technique. Data were analysed univariately and bivariately using the Spearman 

Rank test. 

The results concluded that there was a relationship between service quality and 

interest in repeat visits with a significant value of 0.000 (<0.05) meaning that H0 

was rejected and with a correlation value of 0.363. 

The conclusion is that the quality of outpatient services on the interest in revisiting 

at Madani Regional Hospital is mostly satisfied and some are dissatisfied, namely 

with the officers greeting patients and introducing themselves when patients fill out 

informed consent. It is recommended that the SOP for informed consent be 

displayed in the form of a banner so that health workers work according to the SOP. 

 
 

Keywords : service quality, outpatient care, revisit interest 

Literature : 57 (2013-2024) 
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1.1. Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

Du lnial          internalsionall berlombal-lomba l          ulntulk meningkaltkaln falsilitals 
 

daln   kula llitals   pelalya lnaln   dengaln   indikatl        or   alngka l                   ha lrapl              anl hidup,l agall r 
 

ralngking kesehatl        a ln di negalral         merekal         tidakl                       berada ll di url         utl        anl                       palil                ng bawahll 
 

daln   bisa l                     dingga lp   sebagl              ail negarall  miskin.   Datall  daril  World   Heallth 
 

Orgalnizatl         ion   (WHO),   menyebultkaln   Indonesia l                      sebalgali   negalral                      ya lng 
 

menduldulki  posisi  ke-4  penduldulk  terbanl yalk  di  dulnia.l Denga ln  julmlalh 

 

pendudl  ulk ya lng paldalt menghalrulskaln Indonesial          u lntukl teru ls meningkaltkaln 

 

kulallitals pelalyanl  anl  di bidalng kesehaltaln. Indonesial      menduldulki peringkalt ke- 

 

117 denga ln alngka l       69.5% da lri 192 negalral       daln beralda l       dia ltasl                  Filipinal       denganl 
 

peringkatl  ke-118  denga ln  alngka l            69.4%.  Unl  tukl itul            pemerintalh  halruls  daln 

 

berkewa ljibanl  ulntulk  teruls  meningkaltkaln  kula llitals  pelalyanl aln  di  bida lng 

 

kesehaltaln (Ralhmialti, 2019). 
 

Pa ldal         era l         globa llisalsi kesehaltaln sanl  galtlahl penting balgi setialp ora lng 

 

kalrena l             kesehatl        a ln  merulpalka ln  fakl              tor  yangl  sangl  atl                     berhalrga l             dalamll  hidup.l 
 

Kesehaltaln  julga l            adl  allalh  kealdalanl sehalt  seseoralng,  balik  secalral            fisik,  jiwal, 

 

malupl              unl  sosiall  danl  bukanll  sekadall r terbebasl daril  penyakitl untul kl 
 

memulngkinkalnnya l       hidulp produkl              tif (UUll  RI No. 17 Tahul nl                     2023). 
 

Sa llalh saltul          install        a lsi kesehaltaln yanl              g berupayalll untl                      ukl  meningkatkanll  
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kesehaltaln  malsyalrakl alt  yalitul               rulmahl  salkit.  Rulma lh  sakl it  adl allalh  institulsi 

 

pelayl  alna ln kesehaltanl yalng menyelenggalralkanl pelalyanl aln kesehatl        anl  



2 
 

 

 
 
 

peroranl              ganl                    seca lra l     paripul  lrnal     yangl menyediakanll  pelayananlll  rawatll inap,l rawatll 
 

jallaln, daln gawl alt darl         u lra lt (PP RI No. 47 Tahl uln 2021). 

 

Ru lmalh  sa lkit  dapl alt  didirikaln  oleh  Pemerintahl  Pusl           a lt,  Pemerintalh 

 

Dael  ra lh, altalul      Swalstal. Rulmalh sa lkit yalng didirikanl  oleh Pemerintalh Pulsa lt daln 

 

Pemerintalh  Dalerahl harl         uls  berbentukl  Ulnit  Pelalksa lna l          Teknis  dalri  Installalsi 

 

yalng bertulga ls di bidalng kesehaltaln. Danl rulmalh  sa lkit yanl g didirikanl  oleh 

 

swalstal                 ha lruls  berbentulk  ba ldaln  hulkuml  yanl  g  kegialtaln  ulsalhanl  yal                ha lnyal 

 

bergeralk  di  bidanl g  perulmalh  salkitanl  seperti  baldaln  hulkulm  ya lng  bersifalt 

 

nirlalbal, daln ba ldaln hulkulm dengaln tujl        ula ln profit yalng berbentulk perseroaln 

terbaltals atl        a lul       persero (Permenkes RI No. 30 Talhuln 2019). 

Pelayl alna ln palda l        da lsa lrnyal        didefinisikanl sebalgali akl tivitasl  seseoralng, 

 

sekelompok  daln  a ltaul l              orga lnisa lsi  bail        k  lalngsunl  g  maul              pl  unl tidalk  lalngsulng 

 

ulntulk memenulhi kebultulhaln. Pelalyanl              anl  kesehatanll bertujl        uanll untul kl 
 

mencapl ali  deraljalt  kesehaltaln  masl           ya lralkalt  yalng  memenuhl  i  harl         a lpaln  daln 

 

kebutl        ulha ln   malsya lralka lt   melalluli   layl anl  aln   yalng   efektif   darl         i   pemberialn 

 

pelayl  alna ln. Pelayl alna ln kesehaltanl  yalng diberikaln kepaldal          ruml  ahl  salkit tida lk 

 

halnya l           melengkalpi  falsilitals  pelalyanl              anl medis  sertal           sumberl  dayall yangl adall 

 

(Hulljalnna lh 2023). 
 

Dalla lm ruml alh salkit terdalpalt berbalga li ulnit pelalyalnanl  sa llalh saltulnyal 

 

yalitul          ulnit ralwa lt jallaln. Palda l          da lsa lrnya,l                 pelayananlll rawatll jalanll terda lpatl                  duall  
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pelayl              ananll rawatll jallanl eksekutil                f non regull        er danl reguler.l  Pelayananlll rawa ltl 
 

jallaln eksekultif yalitul       pemberialn pelayl alnanl ralwa lt jall        a ln nonreguller di rulma lh 

 

sa lkit yalng diselengga lralkaln melalluli pelayl              ananll  dokter spesialis-subspesiall lil                s 
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dall        aml  

 

sa ltul                fa lsilitals.  Sedalngkanl 

 

pelayl 

 

alnaln  ralwa lt  jallaln  reguller  aldallalh 

 

pemberialn   pelalyalnanl  kesehaltaln   rawl atl  jallaln   di   rulmalh   salkit   yalng 

 

diselenggalralkaln melalluli pelalyalnaln dokter spesiallis-sulbspesiallis 

(Permenkes RI No. 11 ta lhuln 2016). 

Ku lallitals  pelalyanl aln  (service  qual ll        ity)  dalpa lt  diketa lhu li  dengaln  calra l 

 

membalndingka ln  persepsi  parl         a l                konsuml                      en  atasll pelayananlll yangl merekal 

 

terimal          dengaln pelayl alna ln  ya lng sesunl ggulhnya l          mereka l          ha lra lpkaln/ inginkaln 

 

terhalda lp altribult-altributl pelayl anl  aln (Alndalyalni,2021). 

 

Kual llitals  pelalyanl  aln  merulpalkanl  sulaltul            la lyanl aln  memiliki  kelebihanl 

 

daln ha lnya l          pelalngga ln ya lng dalpalt memberikanl nilail                  kepadall suatulll  layananlll  
 

tersebult. Kual ll        itals la lyalna ln termalsukl  ulsa lhal        da llalm memenulhi keinginaln daln 

 

kebutl        ulha ln  konsuml  en  sertal            ketepatl        a ln  penyaml  palialnnya l            da llalm  memenulhi 

 

halralpa ln dalri konsulmen (Pultral, 2022). 

 

Ru lmalh salkit halruls mullail memikirkanl  pentingnyal progra lm 
 

pelayl  alna ln  pa lsien  secalra l           lebih malta lng melall        uli kula llitals pelayl alna ln. Pa lsien 

 

melihalt  lalyanl aln  keseha ltaln  yanl g  berlual llitals  sebalgail kebultulhaln  dallaml  

 

layl alna ln kesehatl        anl sehinggal         pemenuhl  aln kebultulhaln pa lsien dalpa lt dipenulhi, 

 

balhka ln  dengaln  carl         a l           yanl g  sopaln  daln  raml alh,  tepalt  walktul           da llalm  layl alna ln, 

 

responsif daln malmpul       memalhalmi kelulhaln palsien. Kula llitals pelalyalnaln da lpalt 

dilihalt darl         i dimensi talngible (berwuljuld), relialbility (kehalndallaln), 
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responsiveness   (respon/tanl              ggapan),ll asl           surancell  (jamil nan),l  danl  emphatyl  
 

(empatl        i).   Kelima l                    dimensi   a ldallalh   sebalgali   indikaltor   ulntulk   mencalpail 
 

pelalya lnaln yalng berkulallitals (Alhma ld, 2022). 
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Berdasl           arl         ka ln   penelitialn   hulbunl              ganl  dimensi   kualll                     itasl pelayananlll 
 

denganl minalt kulnjulngaln ull        a lng di installasl           i ra lwa lt ja llaln Ruml alh Sa lkit Ulmulm 

 

Talngeralng ya lng dilalkukl  a ln oleh Rahl mialti,(2019) dimalnal      ha lsil penelitialnnya l 

 

menunl julkaln ba lhwal         tidakl  terdalpa lt hulbulnga ln anl talra l         jaml inaln dengaln minalt 

 

kulnjulnganl                     ulangll (p-valull                       e 0,434). 

 

Penelitialn  la linnyal            ya lng  berka litaln  dengaln  minalt  kunl              junganll  ulangll 
 

pasl           ien ralwa lt jallanl                      dilakul kanll  oleh Sri Harl         tina,l               (2021) disuatull l        RIS Hospitall 
 

dimanl              a l hasill penelitialnnya l menunjul kkanll  terdapatll  hubul nganll  mutl        ul  

 

pelayl  alna ln  kehalndallaln  (p=0,003)  daln  bukl ti  fisik  (p=0,00)  dengaln  minalt 

 

kulnjulngaln  ullalng  palsien  rawl alt  jallaln.  Sedalngkanl kalralkteristik  responden 

 

seperti   ulmulr   (p=0,39),   jenis   kelalmin   (p=0,23),   pendidikanl (p=0,38), 
 

pekerjalaln  (p=0,30),  daln  va lrialbel  persepsi  tenta lng  multul             pela lyalna ln  dalyal 

talnggalp (p=0,06), jalminaln (p=0,38), sertal        empalti (p=0,112) tidalk memiliki 

hulbulnganl  dengaln minalt kulnjunl  ganl  ullalng palsien rawl alt jallaln. 

 

Halsil  sulrvey  alwall yalng  peneliti  lakl ulkaln  dengaln  walwanl  calra l           non- 

 

formall        , didapl              a ltkanl                     ha lsil bahwall da lri 3 orangl pasiel n rawatll jalanll mengatakalnll  
 

balhwal                      la lmalnyal                      wakl              tul                       tunggul  l                      mulaill  daril  mendaftar,ll  mendapatkalll n 
 

pelayl  alna ln hinggal        menulnggul        oba lt daln jugl a l        jaldwall kedatl        a lngaln dokter yalng 

 

sering tidalk tepalt wakl              tu.l  
 
 

Lallul             ha lsil  sulrvey  alwa ll  dengaln  wawl                     ancl  alra l             non-formall                     didukul  ngl 
 

oleh hasl           il sulrvey alwa ll dengaln calra l        telalahl dokulmen yanl g dida lpaltkaln halsil 

 

balhwal                    a ldanl ya l                    penulrulnaln   julmlahl kulnju lngaln   pa lsien   wallalulpuln   tidalk 



7 
 

 

 

 

 

signifikanl 

 

.  Datl        a l           kunl 

 

junl 

 

galn  pa lsien  di  Rulmalh  Sa lkit  Da leralh  Ma ldalni  Kota l 

 

Pekanl barl         u l       tahl uln 2021 daln 2022 dilihatl  palda l       ta lbel 1.1 berikult : 

 

 

 

Tabel 1.1 

 

Jumlah Kunjungan Pasien Rawat Jalan 

RSD Madani Kota Pekanbaru 
 

Tahun Jumlah Kunjungan 
 

2021 8.931 

2022 8.917 

Datl        al          seku lnder dalri Installasl           i Rawl 

(2021-2022) 

atl  Jallanl RSD  Maldalni Kotal          Pekanl barl           u l  

Berdasl           a lrka lrkaln  datl        a l                sekulnder  dialtals,  julmlahl kunl julngaln  pa lsien 

 

ralwa lt   jallanl selalmal                   2   ta lhuln   teralkhir   tidalk   signifikanl  dall        a lm   julmlalh 

 

kulnjulngaln. Padl  a l          pa lsien ralwa lt jallanl RSD Ma lda lni Kotal          Pekanl balrul          julmla lh 

 

kunl julngaln pa lda l      talhuln 2021 sebanl  yakl  8.931 pa lsien. Palda l      talhunl  2022 julmlalh 

 

kulnjulngaln palsien mengallalmi sedikit penulrulnaln denganl                       jumlahll kunjul nganll  
 

palsien  sebanl yalk  8.917  palsien.  Nalmunl salnga lt  berpengalrulh  menginga lt 

 

Rulmalh Sa lkit Dael ralh Ma ldalni Kotal        Pekanl balrul        merulpa lkaln rulmalh salkit tipe 

 

C milik Pemerintalh Kota l. 

 

Berdasl           arl         ka ln  hasl           il  sulrvey  asl           wall                    observasil seperti  lampil ran,l makall  

 

penull        is  terta lrik  ingin  melalkulkaln  penelitialn  dengaln  judl u ll  “  Hulbunl  ga ln 

 

Kual llitals  Pelalyanl  aln  Rawl alt  Jall        a ln  Terhaldalp  Minatl Kulnjulnga ln  Kemballi  di 

 

Rulmalh Sa lkit Daleralh Ma lda lni Kota l       Pekalnba lrul” 
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1.2. Perumusan Masalah 

 

Berdalsalrka ln  lalta lr  belalkalng  dia ltals  malkal            rulmusl           a ln  ma lsa llalh  da llalm 
 

penelitialn  ini  yalitul            “Apl              akahll adanyalll hubul nganll  kualitaslll pelayananlll  rawatll 
 

jallaln terhaldapl minalt kulnjulganl  kemballi palsien?” 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Tu ljulaln   darl         i   penelitialn   ini,   yalitu l                   ulntulk   mengetalhuli   hulbulnganl 
 

kulallitals  pelayl anl  aln  ralwa lt  jallaln  terhaldalp  minalt  kunl julngaln  kemballi  di 

 

Rulmalh Sa lkit Daleralh Ma lda lni Kota l       Pekalnba lrul. 

 
1.4. Manfaat Penelitian 

 
1.4.1 Rumah Sakit Daerah Madani Kota Pekanbaru 

 

Penelitialn ini dalpalt memberikanl  masl           ukl  anl  , ide, daln informalsi 

 

kepadl a l        pihakl rulmalh salkit dallaml meningkaltkanl  kual  llitals pelayl alna ln di 

 

rulalng  ralwa lt  jallaln  sehinggal              da lpa lt  meningkatl        ka ln  mina lt  kulnjulngaln 

kemball        i pasl           ien di Rulmalh Sa lkit Daleralh Malda lni Kotal       Peka lnbalrul. 

1.4.2 Universitas Awal Bros 

 

Penelitialn   ini   dalpalt   menjaldi   referinsi   ulntulk   penelitialn 

selalnjultnya l. 

1.4.3 Peneliti 
 

Penelitianl ini  diharal                      pka ll  n  dapatll  menambahll  wa lwasanll danl  
 

pengetalhulaln  kepalda l           peneliti  terutl        a lma l           mengenali  kulallitals  pelalyalnaln 
 

ralwa lt jallaln terhaldapl minalt kunl julngaln kemballi di Ru lmalh Salkit. 
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1.5. Ruang Lingkup Penelitian 
 

Penelitialn ini dilalkukl  aln di balgialn install        a lsi Ra lwalt Jall        anl Rulmalh Sa lkit 

 

Daleralh  Maldanl  i  Kotal            Peka lnbarl         ul             pa lda l            talnggall  18  Julni  –  18  Julli  2024. 

 

Aldalpuln yanl g menjaldi sulbjek palda l        penelitianl  ini aldall        a lh 100 palsien di Ulnit 

 

Ralwa lt   Ja llaln   Ruml alh   Sa lkit   Dalerahl Madl  alni   Kota l                      Peka lnbalrul                      unl  tulk 

 

mengetahl uli alpalka lh aldalnyal         hulbunl  galn talmpilaln fisik (tanl gible), keanl dallaln 

 

(reabl              ility),  dayall  tanggl a lp  (responsiveness),  jamil nanl  (alssurl           ancl  e),  empalti 
 

(emphatl        y) terhaldalp minalt kulnjulnga ln kemball        i di Ulnit Ralwatl                 Jalanll Rumahll 
 

Sa lkit  Daleralh  Madl              anil  Kota l             Pekanbalrl  u.l                     Penelitialn  ini  dilakul kanll  denganl 
 

metode kual lntitaltif dengaln desalin cross sectionall daln teknik yalng digulna lkanl 

 

dallalm  penelitianl  adl  alla lh  alccidentall  salmpling   yanl g  merulpalkaln  teknik 

 

penentual ln  salmpel  berdalsalrkaln  kebetull        a ln,  ya litul               sialpa l              sajl        a l              yanl g  secalral 

 

kebetull        a ln  bertemul           denganl peneliti  dalpatl digulna lkaln  sebalgali  sa lmpel,  bilal 

 

dipalndalng oralng yanl              g kebetulanll ditemuil                cocok denganl                       kriterial        yangl telahl 
 

ditentulka ln oleh peneliti. 

 
1.6. Penelitian Terkait 

 

 

Tabel 1.2 

Penelitian Terkait 
 

 

keterangan Penelitian Sekarang 

(2024) 

Rahmiati,dkk (2019) Sri Hartina, dkk (2021) 

Judul Hubl u lngaln kual            ll       itals Hu lbunl ganl  dimensi hubl ulngaln persepsi pasl          ien 

Penelitian pelalyanl  anl  ralwatl  jallaln kulallitals pelayl  alnanl  dengatl tentalng   mutl       ul                 pelayl  anl  aln 
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terhaldalp  minatl  
kunl  julnganl minalt kulnjulngaln ullalng di denganl minatl  kunl junl ganl  

kemballi  Di  Rulmalh  Sakl             it installalsi rawl  atl  jall       anl  ull       alng  palsien  rawl  atl  jall       anl  

Dael            ralh Maldanl             i Kotal 

Pekalnbalrul 

Rulmahl 

Talngeranl  

Salkit Uml 

g 

uml Rulmalh   Indonesial                  Sehalt 

Hospitall 
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Jenis dan 

Desain 

Penelitian 

Kual            nl             titatl       if 

cross sectionall 

Ku lalntitatl       if 

cross sectionall 

Kual            nl             titaltif 

cross sectionall 

Variabel Talmpilaln fisik, kealndallanl              , Bukl             ti   fisik,   kehanl             dall        aln, Kehalndallanl             ,   bukl             ti   fisik, 
 

dalyal  talnggalp, jalminaln, dalyal                     talnggapl  ,   jaml  inanl              , dayl al                     talnggalp,   jalminaln, 

empalti. 

Subjek Selurl         ulh palsien yanl  

 
 
g di ulnit 

empalti 

Pasl          ien  uml  

 
 

ulm  di  installasl          i 

empalti  

Pasl          ien Rawl  

 
 

atl  

 
 
Jallanl  

 
 

di RIS 

ralwatl  jall       anl  Ruml ahl  Salkit ralwalt  jallaln  Rulmalh  Salkit Hospitall  

Dalerahl 

Pekalnbarl         ul  

Madl  anl  i Kotal  Uml 

Tanl  

uml 

geralng 

Kabl upl atl       en 

Tempat Ulnit  Ralwalt  Jallanl  Rulmalh Installasl          i Ralwatl Jallaln Install        alsi Ralwalt Jallaln RIS 

Sakl it Dalerahl  Maldalni Kotal Rulmalh Sakl it Uml uml Hospitall 

Pekalnbalrul Kabl  u lpatl       en Tanl  geralng 

 
 



 

 

 

BAB II 

TINJAUAN KEPUSTAKAAN 

2.1. Telaah Pustaka 

2.1.1 Rumah Sakit 

 

a. Pegertian Rumah Sakit 
 

Rulmalh salkit merupl alka ln sulatl        ul       ba lgialn yanl g menyelurl         ulh da lri 

 

organl isalsi sosiall daln medis, yalng mempulnyail  fulngsi memberikaln 

 

pelalyanl              anl  kesehaltanl secarall palripurnl a l                  kepadl              a l                  masyaraklll atl  baikl 
 

secalra l          kulra ltif malulpuln prefektif. Rulmalh Sa lkit merulpa lkaln institulsi 
 

pelalyalnaln   kesehaltaln   yalng   menyediakl aln   pelalyanl aln   kesehaltaln 

 

sepenulhnyal            kepaldal            individul            dengaln  ralwalt  inalp,  ra lwalt  jallaln,  da ln 
 

galwa lt dalrulratl               (Permenkes Nomor 3 Tahl              unl                     2020). 
 

Ruml alh  sa lkit  adl allalh  institusl           i  pelalya lnaln  kesehaltaln  yalng 

 

komplek, paldalt pakl alr, daln padl alt modall. Kompleksitials ini mulncull 

 

karl         ena l  pelalyalna ln rulmahl sa lkit menyalngkult berbagl ali fulngsi 

 

pelalyalnaln,  pendidikaln,  danl penelitianl sertal                malncakl ulp  berbagl ali 

 

tingkaltaln   malupl              unl  jenis   disiplin,   agl              arl ruml                       a lh   sakitl maul              pl              unl  
 

melakl  sa lnalkaln funl  gsi ya lng profesionall bail        k dibidalng teknis, medis 

 

malulpuln a ldministralsi kesehaltaln (Giovalningrulm,2022). 

 

b. Tugas dan Fungsi Rumah Sakit 
 

Ruml alh   sakl  it   mempulnyali   tulgasl memberikaln   pelalyanl  aln 

 

kesehaltaln   peroranl              ganl  secarl          a l                       pa lripulrna.l Palall                     yananll  kesehatanll 
 

parl         ipulrnal       ya litul       promotif, prenventif, kulra ltif, daln rehalbilitaltif. 



 

 

Ulntu lk menjall        a lnka ln tulga ls rulmalh sa lkit memiliki fulngsi ya litu:l 
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1. Melakl 

 

sanl 

 

akl  

 

anl  

 

pelalyalna ln   medis   daln   pelalya lna ln   penulnjalng 

 

medis, 

 

2. Melalksalna lkaln   pelalya lnaln   medis   talmbalhaln   daln   pelalya lnaln 
 

penulnjanl              g medis tambl  ahl              an,l  
 

3. Melalksalnakl  aln pelalyanl aln kedokteraln, 

 

4. Melalksalna lkaln pelalyalnanl                      medis khusl           us,l  
 

5. Melalksalna lkaln pelayl anl  aln ruljulka ln kesehaltaln, 

 

6. Melalksalnakl  aln pelayl anl  aln kedokteranl  kesehaltanl              , 

 

7. Melalksalna lkaln pelalyalnanl                      kedokteranl                     gigi, 
 

8. Melalksalna lkaln pelalyalnaln penyullulhaln kesehaltaln, 
 

9. Melalksalnalkanl  ra lwalt   jallanl ,   ralwa lt   inalp,   daln   ralwalt   tinggall 

 

(observa lsi), 
 

10. Melalksalnalkanl  pelalyalna ln adl ministralsi, 

 

11. Melalksalna lkanl                     pendidikaln parall medis, 
 

12. Melalksalnakl              anl                     pendidikaln tenagl              a l       medis spesialil                s, 
 

13. Melalksalnakl              anl                     pendidikaln tenagl              a l       medis uml                      um,l  
 

14. Membalntul       penelitialn da ln pengembalngaln kesehatl        a ln, 

 

15. Membalntul      kegialtaln penyelidikaln epidemiologi ( UlUl      RI Nomor 
 

44 Talhunl                     2009) 
 

c. Jenis Rumah Sakit 

 

Rulmalh salkit dibalgi berdalsa lrkaln pelalyalnaln daln 
 

pengelolahl  anl  . Jenis pelalyalnanl  yalitul: 

 

1. Rulmalh   sa lkit   Ulmulm   yail        tul                  rulma lh   sakl it   yanl g   memberikaln 

 



10 
 

 

pelayl  alna ln kesehaltanl palda l       semula l       bida lng daln jenis penyalkit. 
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2. Rulmalh  sakl  

 

it  Khulsuls  yail        tul                 rulma lh  salkit  yanl 

 

g  memberikaln 

 

pelayl  alna ln  ultalmal              padl  a l               satl        ul              bida lng  atl        a lul              sa ltu l               jenis  penyakl              it 

 

tertentul        berdalsa lrka ln disiplin ilmul, golonganl  ulmu lr, organl , jenis 

 

penyalkit, alta lul       khulsuls la linnyal. 

Sedalngka ln jenis peroralngaln yalitu:l  

1. Ruml alh sa lkit Pu lblik yalitul     rulmalh salkit ya lng didapl  alt dikelolal     oleh 

 

Pemerintalh, Pemerintalh Daleralh, danl                    badanll hukul lm yangl bersifalt 
 

nirlabl              a.l 
 

2. Ruml alh sa lkit Privalt yalitul       ruml alh sa lkit yalng dapl alt dikelolalh oleh 

 

balda ln  hulkulm  dengaln  tuljulaln  profit  ya lng  berbentulk  Perseroaln 
 

Terbaltals atl        aul  l       Persero (U lUl       RI Nomor 44 Tahl uln 2009). 

 

d. Klasifikasi Rumah Sakit 
 

Ruml                      ahl sakitl  uml                      uml  danl  ruml                      ahl  sakitl  khusl           usl                     diklafikl  asikl anl  
 

berdalsa lrka ln falsilitasl  danl  kemalmpual  ln pelalyalna ln. 

 

a. Klalsifikasl           i ruml  ahl  sakl  it u lmulm terdiri dalri : 

 

1. Ruml                      ahl                     sakitl umumll kelasl                Al  

 

Rulmahl sakl  it ulmulm kelasl Al         ya litul         ru lmahl  salkit yalng 

 

memiliki juml lalh tempalt tidurl pall        ing sedikit 250 bulalh, 

 

2. Rulmahl salkit u lmulm kelals B 

 

Rulmalh salkit ulmulm kela ls B yail        tul          rulma lh salkit ya lng 
 

memiliki julmlalh tempalt tidurl                 palil                ng sedikit 200 buah,ll 
 

3. Ruml alh sakl  it ulmulm kelals C 
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Ruml alh sa lkit ulmulm kelals C yalitul         rulmahl  sa lkit ya lng 

 

memiliki julmlalh temapl              t tidurl                 palil                ng sedikit 100 buah,ll 
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4. Rulmalh sakl              it umumll  kelasl                  D 
 

Rulmalh sa lkit ulmulm kelals D yail        tul         rulma lh salkit ya lng 

memiliki julmlalh tempalt tidulr palling sedikit 50 bulalh. 

b. Klasl           ifikalsi rulmalh sa lkit khusl           uls terdiri dalri : 
 

1. Rulmalh sakl              it kelasl                Al  

 

Rulmalh sa lkit kelals Al      ya litul      rulmahl                    sakitl  yangl memiliki 
 

juml lahl temalpt tidulr palling sedikit 100 bulalh, 

 

2. Rulmalh sakl              it kelasl                  B 
 

Rulmalh sakl it kelals B yalitul      rulmalh sakl it yalng memiliki 

 

julmlahl                     tempatl               tidurl                  palling sedikit 75 buah,ll 
 

3. Rulmalh sa lkit kelasl                  C 
 

Rulmalh sakl              it kelasl                 C yalitul      rumahll  sakitl yangl memiliki 
 

julmlalh tempatl                 tidurl                  palil                ng sedikit 25 buahll  ( Permenkes RI 
 

Nomor 3 Talhuln 2020 ). 

 
2.1.2 Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit 

 

Pelalyalnanl                       rawatll jalanll termasukll praktekl medis swastal l 

 

peroralngaln, prakl  tek bersalmal, klinik-klinik, daln pusl           a lt pelalyanl aln 

 

medis  pemerintahl danl  swastal ,l termasukll rumallh  sakitl yangl  
 

menyediakl  anl  lalyanl aln medis kepalda l         pa lsien yalng malsulk ruml  alh 

 

sakl it ulntulk keperlual            nl  observalsi, dialgnosis, pengobaltaln, 

 

rehabl  ilitals  medis,  da ln  la lyalnaln  kesehaltaln  la linnya l           taml  pa l           ha lruls 

 

tinggall di rulmalh sakl              it (Huljannah,lll  2023). 
 

Sall        a lh saltul        ulnit kerjal        di rulma lh sa lkit aldallalh rawl                     atl                jalanll  
 

yalng  melalya lni  pasl           ien  yalng  berobalt  jall        a ln  lehih  dalri  24  jalm 



14 
 

 

 

 

 

pelayl              ananll termasukll selulruhl                       prosedurl                  diagnostl ik danl                       terapl              eutil                k 
 

(Tifalni, 2022). 
 

Pelalyalna ln rawl alt jallaln  a lda llalh pelalyanl aln pertalma l           da ln 

 

merupl alka ln pintul      gerbanl  g rulmalh salkit, sertal      sa ltul-saltunl ya l      balgialn 

 

dalri  pelalyalna ln  medik  yalng  memberikaln  kesaln  pertalma l             balgi 

palsien sebalgali konsu lmen (Rohmalh, 2019). 

Proses pelalyalna ln rawl atl  jall        anl dimullali denganl 

 

pendafl         talra ln,  rulanl g  tulnngul,  pemeriksaal  ln  daln  pengobaltaln  di 

 

rulalng periksal, pemeriksalanl  penulnjanl g jikal diperlulka ln, 

 

pemberialn  oba lt  di  installalsi  farl         masl           i  a ltalul             apl              otik,  pembayaranlll 
 

kekalsir kemuldialn palsien pullalng (Hulta lmal,2022). 

 
2.1.3 Kualitas Pelayanan 

 

a. Definisi Kualitas Pelayanan 
 

Kulallitals a ldall        ahl  kesesulail        a ln denganl persyalratl        anl  , kecocokaln 

 

ulntulk pemalka lialn, perbalikaln berkelalnjutl        a ln, bebals dalri 
 

kerulsakl aln/calcatl        , pemenulha ln kebultulaln pelalnggaln sejakl  alwa ll daln 

 

setialp saal            t,l                       melakul kanll  segalall  sesuatulll denganl                      bena lr, sesuatulll yangl  
 

bisa l       membahl agl  ialkaln pelanl ggaln (Giova lningrulm, 2022). 

 

Kual llitals   pelalyanl  aln   a ldallahl  tingkatl keulnggual  lla ln   yalng 

 

diharl         a lpkaln  da ln  pengendallialn  atl        a ls  tingkalt  keunl              ggulanll tersebutl  
 

ulntulk memenulhi keinginaln pall        a lngganl                      (Rahmawatilll , 2022) 
 

Kual llitals pelalyalnaln dapl atl  diarl         tika ln sebagl ali berfokuls padl              a l  
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memenuhl  i kebultulhanl  daln persyalratl        anl , sertal      pa ldal       ketepaltanl  walktu l 

 

u lntulk memenuhl i halralpanl  pelanl  ggaln (Pa lnjalitaln, 2016) 
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Memberikanl  

 

pelayl 

 

anl  

 

aln  yalng  balik  terhaldalp  malsyalralka lt 

 

dapl  alt memberikaln rasl           a l        kepercalyalanl  daln kenyalma lnaln yalng dalpalt 

 

membalntul             dall        a lm  ha ll  membalngu ln  hulbulngaln  ya lng  ba lik  ja lngka l 

 

panl  jalng alntalra l       pihalk instanl si danl malsyalralkalt. Kulall        itals pelalya lnaln 

 

merupl akl  aln kemalmpulaln ulntulk memual lskaln kebultulha ln pelalnggaln, 

 

balik nyaltal       malulpu ln tersembulnyi darl         i totallitals karl          a lkteristik balralng 

malulpuln jalsa l       (Heralwatl        i, 2022) 

Kulallitals pelalyanl aln merulpakl  anl  pelalyanl aln ya lng diberikaln 

 

kepaldal             pelanl gganl  sesula li  dengaln  sta lndalr  pelayl a lnaln  ula lng  telahl 

 

ditentulka ln  dallalm  memberikanl  pelayl              anl              anl  sebalgail acul anll  bakl              ul  

 

pelalya lnanl yalng ba lik”. Kulallitasl pelalya lnaln aldallahl  tingkalt lalyanl aln 

 

yanl  g  berkalitaln  dengaln  halralpanl  daln  kebultulha ln  pelalngga ln  a ltalu l 

 

penggulna.l Dalla lm  indulstri  jalsa l              kesehaltaln  ,  kual llitals  pelalya lnaln 

 

merupl              akl              anl sall        ahl satl        ul                   strategil  bisnis   yangl  ditekankl anl  padl              a l  

 

pemenulha ln  keinginaln  konsulmen.  Kulall        itasl pelalyanl aln  sebalgali 

 

stanl  dalr  yanl g  halruls  dicalpa li  oleh  seseoranl  g,  kelompok,  lembagl              a l  

 

orga lnisalsi  mengenali  kula llitals  SDM,  kulall        itasl carall  kerjal                 serta l 

 

barl         a lng ja lsa l        yanl g dihalsilkaln. Kulallitasl  calra l        kerjal        serta l        ba lra lng jalsa l 

 

yanl  g   dihalsilkaln.   Kula llitals   maml pulnyali   a lrti   yalitul                  memulalska ln 

 

kepadl a l      ya lng dilalyalni balik secalral      internall  malulpunl secarl          a l      eksternall 
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yail        tul          memenuhl i kebultulhaln daln tu lntutl        a ln pa lsien altaul  l          ma lsya lralkalt 

 

(Alndalya lni,2021). 
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b. Dimensi Kualitas Pelayanan 
 

Kulallitals  pelalyanl anl  memiliki  5  dimensi  yalng  disebult 

 

denganl SERVQUALll  (kualitaslll pelayanan)lll sebagaill berikutl        , 
 

(Giova lningrulm, 2022) : 
 

1. Talngible (berwuljudl              ) 
 

Talngible meliputl        i fa lsilitals fisik, pelengkalpaln, pega lwali, 
 

daln sa lranl              a l       komunikl  asi.l Terdiri atl        asl                  indikatorl : 
 

a. Penalmpilanl petugasll dallaml  memberikanl  pelayananlll 
 

kepaldal       pelalnggaln. 
 

b. Kenya lmalnaln tempatl               untl                      ukl                     melakul kanll  pelayanalnll . 
 

c. Kedisiplinaln petugl als da llaml  melalkulkaln pelalya lnaln, 

 

d. Kemuldalhanl                     proses danl                      a lkses layanan.lll 
 

e. Penggulnala ln allalt balntul       da lla lm pelayl              anan.ll 
 

2. Relialbility (kehalnda llaln) 
 

Reliabl ility   aldallalh   kemalmpulanl  ulntu lk   memberikaln 

 

pelalya lnaln   yanl g   dijalnjikanl tepatl  wa lktul                   danl  memulalska ln. 

 

Terdiri altals indikaltor : 

 

a Kecermaltaln   petulgals   dallalm   memberikaln   pelalyalna ln 

kepaldal       pelalnggaln, 

b Mempulnya li stanl dalr pelalyanl aln ya lng jelals, 

 

c Kemalmpu laln  petulgals  da llaml menggulnalka ln  all        atl  balntul 

 

dallalm proses pelalyanl              an,l  danl  
 

d Kea lhlialn petugl als dall        a lm menggulnakl  aln a llatl banl  tul        da llalm 

 

proses pelalya lnaln. 
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3. Responsivenesss (respon/talnggalpa ln) 

 

Pa lral karl         ya lwa ln harl          uls membalntul  pelalngga ln 
 

memberikaln   pelalyalnaln   yanl g   cepalt,   tanl ggalp.  Terdiri   altals 

 

indikaltor : 

 

a. Merespon setialp pela lnggaln/pemohon ya lng ingin 
 

mendalpa ltkanl                     pelayanalll n, 
 

b. Petulga ls melakl  ulkaln pelalyalnaln denganl cepalt, tepalt, 

 

c. Petulga ls melalkulka ln pelalyalnaln dengaln cermalt, 

 

d. Semula l       kelulhaln pelalnggaln direspon oleh petulga ls. 

 

4. Alssulra lnce (jalminaln) 
 

Terdiri dalri kemalmpual            nl              , bebasl da lri resiko, 
 

kesopalna ln, keragl              ulan.l  Terdiri atasll  indikaltor : 
 

a. Petulga ls memberikaln jalminaln tepalt wa lktul dallalm 

pelalya lnaln, 

b. Petulga ls memberikaln jalminanl legallitals dallalm pelalyanl  aln, 

 

c. Petulga ls  memberikaln  jalminanl kepastil  anl  biayall dallaml  
 

pelalya lnaln. 

 

5. Emphalty (empatl        i) 
 

Melipulti   kemuldalha ln   dallaml  melakul  kanll  hubul lnganl 
 

komunl ikalsi   ya lng   bail        k   sertal                    memalhaml  i   kebultulhaln   pa lra l 

 

pelalngga ln. Terdiri altals indikaltor : 

 

a. Mendalhu llulkaln kepentingaln pemohon/pelalnggaln, 
 

b. Petulga ls melalyanl              i denganl                      sikapl                     ramah,ll 
 

c. Petugl              asl                  melayanill denganl                      sopan,santull  n.l 
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d. Petulga ls melayl alni dengaln tidakl diskriminaltif (membedal- 

 

bedalkaln), 
 

e. Petulga ls melalya lni, menghalrgail  setialp peerlanl ggaln. 

 

2.1.4 Minat Kunjungan Kembali 
 

Minalt  kulnjunl  galn  kemballi  merulpakl  aln  perilalkul             ya lng 

 

mulncull   sebalgali   respon   terhadl alp   objek   yalng   menunl julkkaln 

 

keinginaln pelanl gganl ulntulk melakl ulkaln pembelianl  ullalng produlk 

 

yalng telahl dibeli sebelulmnyal. Pelanl gganl  secalra l        sadl alr danl tidalk 

 

sa ldalr   akl  aln   mengevallula lsi   tranl sa lksi   yalng   telahl dilalkulkaln 

 

(Almall        ia lh, 2023). 
 

Minatl kulnjulnganl kemball        i a lda llalh perilalkul      ya lng mulncull  

 

sebalgali  respon  terhaldalp  objek  yanl g  menulnjukl  kaln  keinginaln 

 

pelalngga ln ulntulk melalkulka ln kunl julngaln ullalng. Minatl kunl julngaln 

 

kemballi palsien menjaldi sa lngatl                 penting untl                      ukl                       mempertahl              ankl  anl  
 

eksistensi  rulmalh  sakl              it.  Kualitll asl  pelayl              anl              anl  yalng  baikl akl              a ln 
 

memberikanl kepula lsanl  pelanl ggaln,   sehinggal                     mempengalrulhi 

 

pengalmbilaln  keputl        usl           a ln  minalt  kulnjulnga ln  ull        a lng  balgi  pasl           ien 

(Ralhmialti, 2019). 

Kunl julngaln  ull        a lng  seoranl  g  palsien  daltalng  kemballi   ke 

 

rulmalh   salkit   yanl g   salmal,   sekalligusl  dengaln   permalsa llahl aln 
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kesehaltaln yanl g lalin aldallahl semacl alm tindalkanl  ta lndal          kesetia laln 

 

pasl           ien  terhalda lp  sulaltul              orga lnisa lsi  pemberi  jasl           a l,  lebih  balnyalk 
 

disebabl kaln   oleh kulall        ita ls pelalyalnaln yanl g diall        a lmi sebelulmnyal 

 

(Da lnialti, 2020). 
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Minatl 

 

konsuml  

 

en memalkali jasl           a l       darl         i pemberi jalsal       ya lng 

 

sa lngalt dipengalrulhi oleh pengallalmaln kepula lsanl terhadapll 
 

pelayl  alna ln  yanl g  diberika ln  sebeluml  nyal.  Fa lktor  –  falktor  ya lng 

 

mempengalrulhi   minalt   palsien   ulntukl  memalnfaal ltkaln   kemballi 

 

lalyalna ln kesehaltaln aldallalh : 

 

1. Kebijalkaln peralwa ltaln kesehaltaln, 
 

2. Lalyanl              anl                     dokter, danl  
 

3. Ketepaltaln walktul       la lyalnaln (Ahl              mad,l  2022). 

 

Fasl           ilitals daln lingkulnga ln seca lral lalngsunl              g 
 

mempengalrulhi   kepula lsa ln   ulntu lk   pertemulaln   la lya lnaln   medis 

berbasl           is interpersonall        , sementalra l          efektifitals pengobatl        a ln secalra l  

positif   mempengalrulhi   kepulalsa ln   mengenali   kulallitals   layl              ananll 
 

medis. Kual llitals pelalya lnaln mempengalruhl  i kepulalsanl daln secarl          a l  

 

lalngsulng mempengalrulhi nialt palsien ulntulk mengulnjunl              gi kembalil 
 

pelalya lnaln kesehaltaln (Alhmald, 2022). 
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2.2 Kerangka Teori 
 

Berdalsalrka ln  tinjaul              anll pulstakall diatas,ll makall keralngka l            teori  dalamll 
 

penelitialn ini yalitul       : 
 

 

 

 

Sumber : Giovaningrum, 2022 

Gambar 2.1 

Kerangka Teori 

 

Keteralngaln : 
 

: Yanl              g di Teliti 
 

: Behulbunl              ganl  

Minat  kun              jun              gan 

Kembal        i pas           ien 

jal        an di Rum                      ah 

Daerah Mad              ani 

rawat 

Sak              it 

Kota 

Pekan              baru 

1. Tangible (buk              ti nyata) 

a. Penampilan                     petugas 

b. Fasilitas 

2. Reliab              ility (kehan              dal        an              ) 

a. Pelayanan 

b. Memuaskan 

3. Responsiveness (day              a       tan              ggap              ) 

a. Daya tanggap petugas medis 

4. Emphat        y (empati) 

a. Memahami kebutuhan 

pelanggan 

b. Perhatian 

5. As           sur           ance (jaminan) 

a. Kesopanan 

b. Kompetensi 

c. Bebas dari risiko 

Kualitas Pelay              anan 
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2.3 Kerangka Konsep 

 

Dalri keralngka l           teori dia ltals, peneliti halnya l          menggulna lkaln beberalpa l 

 

valrialbel  sebalgail teori  yalng  valriabl el  independennya l              fasl           ilita ls,  perhaltianl              , 

 

kehanl dallaln,   dalya l                     tanl  ggalp   petulgals   medis,   kompetensi   daln   valrialbel 

 

dependen yalitul          minatl  kulnju lnganl kemballi palsien  di Rulmalh Sa lkit Daleralh 

 

Ma ldalni Kotal       Peka lnbalrul       yalng dapl atl  dilihalt palda l       ga lmbalr 2.2 berikult: 

 

 

 
 

Variabel Independen  

Variabel Dependen 

 
 

 

Gambar 2.2 

Kerangka Konsep 

1. Fas           ilitas                  , 

2. Perhat        ian              , 

3. Memuaskan, 

4. Day              a       tan              ggap petugas medis, 

5. Bebas dari Resiko 

Kualitas Pelayanan (X) 
Minat Kunjun              gan Kembal        i 

Pas           ien 

Rumah 

Madan i 

(Y) 

Rawat Jalan Di 

Sakit Dae             rah 

Kota Pekanbaru 
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2.4 Hipotesis 
 
 

Hipotesis merulpa lkaln jawl abl  aln yalng sifaltnyal       sementarl         a l       berdalsa lrkaln 

 

rulmulsa ln masl           a llahl yangl kebenarannyalll akanll diujil  dallaml  pengujil hipotesis. 
 

Hipotesis julga l          merulpalka ln dulga laln sementarl          a l          da lri sulatl        ul          ja lwa lbaln rulmulsa ln 

malsa llalh penelitialn. 

Berdalsalrkanl rulmulsa ln  malsall        ahl daln  keralngkal              konsep  yalng  telalh 

 

diultalralkaln dialtals malka l       hipotesis dallalm penelitialn ini alda llalh : 
 

H0 : Tidakl  alda lnyal       hulbulnga ln kulallitals pelayl anl  aln ra lwa lt jallanl terhalda lp minalt 

 

kunl julngaln kemballi di Ru lmalh Sakl it Daleralh Maldanl  i Kotal      Pekalnbalrul 

 
 

Ha l              :  Alda lnyal              hulbunl  

 

galn  kula llitals  pelayl 

 

anl  

 

aln  ralwa lt  jall        anl 

 

terhaldalp  minalt 

 

kunl julngaln kemballi di Ruml alh Sakl  it Daleralh Maldanl  i Kotal      Pekalnbalrul 



 

 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis dan Desain Penelitian 
 

Penelitialn  ini  penullis  menggulnalkaln  jenis  penelitianl Kulanl titaltif 

 

denganl desalin  Cross  Sectionall        .  Penelitianl kulalntitaltif  merulpa lkaln  sebula lh 

 

metode  penelitialn  ya lng  berlalndalskaln  datl        a l            konkrit  da ln  diteralpkaln  da llalm 
 

melalkulka ln  penelitialn  popull        a lsi  daln  saml                      pel  (Sugiyono,l 2022).  Metode 
 

kulalntitaltif bertuljulaln ulntulk melalkulka ln pengu lkulra ln sertal         pengalma ltaln palda l 

 

sa lalt  bersalmalanl dengaln  mencalri  pengalruhl  alntalral                 va lrialbel  independen 

 

(kual ll        itals pelalyalnaln) dengaln valrialbel dependen (minatl kulnjulngaln kemball        i) 

 

di Unl it Rawl alt Ja llaln Ruml alh Sa lkit Dael            ralh Maldanl  i Kotal       Pekalnbalru l. 

 

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 

 

a. Lokalsi Penelitialn 
 

Lokalsi  penelitialn  ini  dilalkulkaln  di  Unl  it  Ralwa lt  Jallaln  Ruml  alh 

 

Sa lkit Dalerahl                    Madal nil Kotal      Pekanbal rull 

 

b. Walktu l       Penelitialn 
 

Pelalksa lnalaln wakl  tul        penelitianl  dilalkulkaln padl a l        18 Julni – 18 Jull        i 

 

2024 

 
3.3 Populasi dan Sampel 

 
3.3.1 Populasi 

 

Popull        a lsi  aldall        a lh  keselulruhl aln  element  yalng  alka ln  dijadl ikaln 

 

wilalyalh  generallisalsi.  Elemen  popu llasl           i  a ldallalh  keselulrulhaln  sulbjek 
 



 

 

yalng  a lkanl diulkulr,  yalng  merupl alkaln  unl  it  yalng  diteliti  (Sulgiyono, 

 

2022). 
 
 

22 
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Popull        a lsi darl         i penelitialn ini, yalitul      selurl         ulh palsien padl              a l      instalasill 
 

rawl atl  jallaln di Rulmalh Sa lkit Dalerahl Malda lni Kotal        Peka lnbalrul. Julmlalh 

 

popu llalsi penelitianl  ini dihitulng berdalsalrkanl  juml la lh ku lnjunl galn pa lsien 

 

di tahl uln 2021 daln 2022 berjulmlalh 17.848 kunl julngaln. 

 

3.3.2 Sampel 
 

Sa lmpel  alda llalh  bagl ialn  dalri  juml lalh  da ln  kalralkteristik  yalng 

 

dimiliki  oleh  popullalsi  tersebult  (Su lgiyono,  2022).  Salmpel  dallalm 
 

penelitialn ini aldallalh selulruhl  pasl           ien yalng di ralwa lt di ulnit rawl atl  jallaln 

 

Rulmalh Sa lkit Daleralh Maldalni Kotal         Pekalnbalru l, dengaln kriterial          seba lgali 

berikult : 

1. Kriteria l       Inklulsi 
 

a. Pasl           ien yalng berobalt di ralwalt jall        a ln Rulmahl                      Sakitl  Daerahll  
 

Ma ldalni Kota l       Pekanl              barul                        l  
 

b. Pa lsien berulsial       minimall 18 talhuln 

 

c. Pa lsien bersedial       menjaldi responden 
 

d. Dalpa lt   berkomunl  ikalsi   dengaln   menggu lnalkaln   Bahl alsa l 

 

Indonesial 

 
2. Kriteria l       Ekslu lsi 

 

a. Pasl           ien  altalul             kelual lrga l             pa lsien  yanl g  berobalt  di  installalsi 

 

ralwatl jallanl tidalk bersedial       menjaldi responden penelitia ln 

 

b. Ulsial       dibawl                     ahl                     umurll  0-17 tahul nl 
 

c. Tidakl                     dapatll  menggunakanlll bahalsl a l      indonesial      dengaln baikl 
 

daln benalr 
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d. Pa lsien  IGD,  Ra lwalt  Ina lp,  ICUl,  HCUl,  NICUl,  PICU,l  
 

ICCUl, daln MCUl. 

 
3.3.3 Besar Sampel 

 

Ulntulk menentulkaln besa lr salmpel dallalm penelitialn ini 
 

menggunl              akanll rumusll  : 
 

 

 

Dimalnal       : 

n  = Besalr saml                      pel 

N = Julmlalh popullalsi 

 

𝑛 = 
𝑁 

 
 

1 + 𝑁(𝑑)2 

D = Tingkatl               signifikanl  

Rumus : rumus slovin (Sugiyono,2022) 
 

 

Melall        uli  ruml uls  da lpalt  dihitunl g  julmlalh  salmpel  minimuml  sebalgali 

 

berikult : 
 

 

𝑛 = 
17.848 

 
 

1 + 17.848(0.1)2 

17.848 
𝑛 =  

 

178,48 

𝑛 = 99,442 

n = 100 
 

Saml                      pel  yangl akl              anl  diambil l  padl              a l           penelitianl ini  yalitul           99,442  sampell 
 

yalng digenalpkaln menjaldi 100 salmpel. 

 
3.4 Teknik Pengambilan Sampel 

 

Dalla lm   penelitianl  ini,   peneliti   menggulnalka ln   teknik   acl cidentall 

 

salmpling. Teknik acl cidentall salmpling merulpalka ln teknik penentulaln sa lmpel 

 

berdasl           a lrkaln  kebetull        a ln,   ya litul                  siapl              a l                  sajall yangl  kebetull        anl bertemul                  danl 
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bersedial               melual            nl  gkaln  wa lktu lnyal               pa ldal               sa la lt  penelitialn  berlanl  gsulng  ya lng 

 

sesulail denganl kalralkteristik (Sulgiyono,2019). 

 

3.5 Jenis dan Cara Pengumpulan Data 
 

Dalla lm  penelitianl ini,  penguml pull        anl dalta l              dila lkulkaln  dengaln  calra l 

 

sebalgali berikult: 

 
1. Dalta l       Primer 

 

Dalta l          primer alda llalh sulmber daltal          ya lng lanl              gsungl  memberikanl  
 

dalta l            kepaldal            penguml  pullaln  datl        a.l  Dalta l            primer  ya lng  digulna lkaln  dallalm 

 

penelitianl ini yalitul       da ltal       yanl  g diperoleh berdalsa lrkaln jawl alba ln kulesioner 

 

yalng diba lgikaln kepalda l       responden (Sulgiyono,2019). 

 

2. Dalta l       Sekulnder 

 

Dalta l                   sekulnder   aldallalh   sulmber   dalta l                   ya lng   tidalk   lalngsulng 
 

memberikaln daltal        kepaldal        pengulmpull        a ln daltal, misa llnyal        lewatl                dokumenl  
 

(Sulgiyono,2019).   Aldalpuln   datl        a l                     sekulnder   yalng   digulnalka ln   dallaml  
 

penelitialn ini diperoleh melalluli instanl              si kesehalta ln seperti profil rumalhl  
 

sa lkit daln lalporaln internall Rulmalh Sakl it Daleralh Madl  alni Kotal      Pekalnbalru l  

 
 

3.6 Definisi Operasional 
 

Operasl           iona ll valrialbel merulpakl              anl                      segall        a l        sesuatll                     ul        ya lng dall        aml  bentukl 
 

alpa l         sa lja l         ya lng ditetalpkanl dipelajl        aril  sehinggal         diperoleh informasil  tentangl  
 

hall tersebutl        , kemudl  ianl ditalrik kesimpull        a lnnya l       (Sulgiyono,2022). 

 

Varl         ialbel penelitianl ya lng diukul rl yalitul fasill itas,l perhatian,ll 
 

kehalndallaln, dalya l talnggapl petugl  als medis, kompetensi (Va lrialbel 
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Independen) daln varl         ialbel minalt kunl              junganll kembalil                       (Variabelll  Dependen). 
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Tabel 3.1 

Definisi Operasional 

 

No Varl         ialbel Definisi Operasl          ionall Allatl              Ulkurl Skallal      Ukl             ulr Halsil Ulkulr 

Al. Valriabl             el Dependen      

1. Kual            llitasl  pelayl             anl             anl  Sual            ltul      proses dimanl             al  Kuil       sioner Ordinall   Pengulkulraln skall       al 

 rawl                    atl  jall       anl  terhaldalp seseoranl             g mengarl         tikanl     likerl menggulnalkaln 
 minatl  kulnjulnganl  malsukl             anl                     informasl          i unl             tukl     rentanl              g 1-4 : 
 kemball       i di Rs menciptalkaln gaml                     balraln    1 : Salngatl             Tidalk Setulju l  

  tentanl             g kual            llitals pelalyalnanl     (STS) 
  ralwatl              jall       anl                    terhadl              alp minatl     2 : Tidakl                    Setujl       ul      (TS) 
  kunl             julngaln kemballi di Rulmalh    3 : Setuljul      (S) 
  Sakl             it  Dael             rahl                    Madl             anl             i Kotal     4 : Salngalt Setuljul      (SS) 
  Pekanl             barl         ul      

B. Valrialbel Independen      

2. Fasl          ilitals Kemaml                    pual            nl                    sulatl       ul      rulmahl  Ku lisioner Ordinall   Pengukl             url         anl                    skall       al  

  salkit memberikaln taml                     pilaln    likerl menggunl             alkaln 
  pelalyalnaln seperti    rentanl              g 1-4 : 
  kelengkalpanl                     fasl          ilitasl     1 : Salngalt Tidalk Setulju l 

  Suml                   ber : Giovanl             ingrulm,    (STS) 
  2022    2 : Tidalk Setuljul      (TS) 
      3 : Setuljul      (S) 
      4 : Salngalt Setuljul      (SS) 

3. Perhatl       ianl  Aldalnyal      kesopalnanl                    daln Kuil       sioner Ordinall  Pengulkurl         anl                    skall       al  

  keraml                     ahl             anl                    parl         al      petulgasl     likerl menggulnalkanl  
  pelayl             anl             aln Rulmahl                    salkit    rentalng 1-4 : 
  Daleralh Maldanl             i Kotal     1 : Sanl             galt Tidakl                    Setulju l  

  Pekalnbalrul    (STS) 
  Suml                   ber : Oktavl            ianl             i, V, 2018    2 : Tidalk Setuljul      (TS) 
      3 : Setuljul      (S) 
      4 : Salngalt Setuljul      (SS) 

4. Memual            sl          kanl  Kemaml                    pulanl                    ruml                     alh salkit Kuil       sioner Ordinall  Pengukl             u lraln skall       al 

  memberikaln pelalyalnaln secalral     likerl menggunl             akl             anl  
  akl             url         atl              seperti persyalratl       anl                    danl     rentalng 1-4 : 
  prosedurl               pelalyanl             aln yalng bail       k    1 : Salngalt Tidakl                    Setujl       u l  

  suml                   ber : Giovalningruml                   , 2022    (STS) 
  & Oktalvialni, V, 2018    2 : Tidalk Setujl       ul      (TS) 
      3 : Setuljul      (S) 
      4 : Sanl             gatl              Setuljul      (SS) 

5. Dayl             al         talnggapl                      petugl             asl  Kemaml                    pulanl                    rulmahl                    sakl              it Ku lisioner Ordinall  Pengukl             u lraln skall       al 

 medis sigalp dallaml  memberikaln    likerl menggunl             alkaln 
  pelalyalnaln seperti    rentalng 1-4 : 
  ketanl             ggalpaln petugl             als rulmahl     1 : Salngalt Tidalk Setulju l 

  salkit dallalm melalksalnalkaln    (STS) 
  tugl             asl     2 : Tidalk Setuljul      (TS) 
  Suml                   ber : Giovanl             ingrulm,    3 : Setuljul      (S) 
  2022    4 : Salngatl              Setuljul      (SS) 
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6. Bebasl  dalri Resiko Kemaml  pulanl  petugl  asl  dall       aml  Kuil       sioner Ordinall  Pengukl url         anl  skall       al  

memeriksal      palsien danl  likerl menggunl             akl             anl  

keakl  u lraltanl  dallalm memberi rentanl  g 1-4 : 

diagl  

Suml 

nosal      palsien 

ber : Oktavl            ianl  

 
i, V, 2018 

1 : Salngalt Tidalk Setuljul 

(STS) 

2 : Tidalk Setuljul      (TS) 

3 : Setuljul      (S) 

4 : Salngalt Setuljul      (SS) 
 

 

3.7 Prosedur Pengumpulan Data 

 

1. Observalsi / Surl         vei La lpalngaln 

 

Pengulmpullaln da ltal          denga ln ca lral          mengalmalti lalngsulng ulntulk 
 

mendalpa ltkaln datl        a l-dalta l        daln informasl           i ba lik da lri ka lryalwanl  maul  lpuln 

 

palsien. 

 

2. Dokulmentalsi 
 

Teknik pengulmpullaln datl        a l  yalng dilalkulkanl denganl  
 

menggulnalka ln dokuml en tertullis (hasl           il penelitianl , lalporaln tertullis, 

 

bu lkul       literaltulr, julrnall, daln sebalginyal). 

 

3. Kulesioner 
 

Kuel sioner  altalul             dafl         ta lr  pertalnya lanl  yalitul             sula ltul             da lftalr  ya lng 

 

berisikanl  ralngkalialn  pertalnyala ln  mengenail  sesulaltul             masl           a llalh  a ltalul 

 

bidanl g   ya lng   alkanl diteliti.   Kulesioner   digulnalkanl bilal                   julmla lh 

 

responden   culkupl  besalr.   Unl  tulk   memperoleh   daltal,   kulesioner 

 

disebalrkaln  kepadl a l            responden  (oranl g-oralng  ya lng  menjalwabl  altals 

 

pertalnya laln ya lng dialjulkaln ulntukl  kepentingaln penelitianl  ), terutl        aml                      a l  

 

padl              a l       penelitianl                     surveil  (Sugiyono,2022).l 
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3.8 Pengolahan dan Analisa Data 

 
3.8.1 Pengolahan Data 

 

Pengolalhaln da ltal       dilalkulkanl  dengaln talhalpaln sebagl ali berikult : 

 

1. Mengorgalnisa lsikaln  datl        a l                ha lsil  kulesioner  melipulti  pencaltaltaln, 
 

perhimpulnaln,   danl pengelompokanl dalta l                      yalng   beralsall   dalri 

 

responden. 
 

2. Pemberianl bobot paldal         setialp jawl albaln respon, dilalkulka ln dengaln 

 

skall        a l             likert yalng  ska llal             ordinall  ya lng  pengulkurl          a lnnya l             memulatl 
 

tentanl  g sikalp seseoralng terhadl alp sesulaltul. 

 

Peneliti menggulnalkanl  4 pilihaln tingkatl kesetuljula ln yalng dialjulka ln 

 

kepaldal       responden sebalga li berikult : 
 

a. Sa lngalt Tidakl                     Setujul                      l : skor 1 
 

b. Tidalk Setuljul : skor 2 

 

c. Setuljul : skor 3 
 

d. Sa lngatl               Setuju ll : skor 4 
 

 

 
 

3.8.2 Analisis Data 

 

1. Alnallisis Deskripsi Daltal 

 
Dalla lm mendeskripsikaln dalta l      penelitialn ini dilalkulka ln dengaln 

 

mendalsa lrkanl padl  a l ta lbel distribulsi frekulensi, ha lrga l raltal- 

 

ralta(l         Mealn),  sta lndalr  devialsi  (SD),  Moduls  daln Medialn  (Me). 

Penelitialn ini menentulka ln kecenderulngaln skor valrialbel digulna lkaln 

kriterial           perbalndinga ln  dengaln  menggunl              akanll  skor  rata-rata,ll skor- 
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skor ideall 

 

(Mi) danl 

 

simpalnga ln balkul        (Sdi) da lri selulrulh responden 

 

u lntulk setialp valrialbel sebagl ail  kriteriulm pembalnding. 

 

2. Alnallisis Ulnivalrialt 
 

Alnallisis  ulnivarl         ialt  dila lkulkaln  unl tukl mengetahl uli  galmbalra ln 

 

tentalng   ka lra lkter   ma lsing-malsing   va lrialbel   yalng   diteliti   gu lnal 

mendalpa ltkaln  ga lmbarl          a ln  ulmulm  darl         i  da lta l           disaljika ln  da llalm  bentulk 

talbel distribulsi frekulensi 

3. Alnallisis Bivalrialt 
 

Alnallisis  Bivalrialt  dilalkulkanl  ulntulk  mengetahl uli  hubl ulngaln 

 

valrialbel  independen  daln  varl         ialbel  dependen.  Unl              tukl mengetahul  il 
 

adl  alnya l            hulbulnganl  kedual l            va lrialbel  digulnalkaln  ulji  Spearl           manl  Ranl              k 

 

denganl                     dera ljatl               kepercayaanlll 95% 𝑝 = 0,05. Apabilll a l       p vall        u le <0,05 
 

malka l        H0 ditolalk, a lrtinyal        menulnjukl  kaln hubl ulngaln ya lng signifikaln 

 

alntalra l        dual  l       varl         ialbel danl a lpalbilal       didalpatl  𝑝 𝑣𝑎𝑙𝑢𝑒  ≥ 0,05 makl a l       H0 

 

galga ll ditolakl , arl         tinya l          tidalk menulnjulkkaln alda lnyal          hubl  ulngaln ya lng 

 

signifikaln alntalra l       du la l       va lria lbel. 

 
3.9 Etika Penelitian 

 

Penelitialn  ini  menjulnjunl  g  tinggi  etikal           penelitialn  yanl g  merupl  alka ln 

 

stanl dalr  etika l            da llalm  melalkulkaln  penelitianl  .  Alda lpuln  prinsip  prinsip  etikal 

 

penelitialn alda llalh : 
 

 

a. Prinsip  menghorma lti  harl         ka lt  malrtabl              atl                    manl              usil                   a l            (respect  for  persons). 
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Peneliti  alkanl menghormalti  halk-hakl  informa ln  ya lng  terlibalt  dallaml 

 

penelitialn termasl           ukl  dialntalra lnya l, yalitul          ha lk ulntulk membulatl  kepultulsa ln 
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unl 

 

tulk terlibalt altaul 

 

l        tidalk terlibalt dallaml 

 

penelitialn danl 

 

halk ulntulk dijagl              a l 

 

keralha lsianl              nya l       berkaitl                anl                      denganl                     datl        a l       yangl  diperoleh selaml                      a l       penelitianl              . 
 

 

b. Prinsip  berbu la lt  halk  (beneficence).  Manl 

 

faal  

 

lt  yalng  didalpaltka ln  melall        uil  

 

keikultserta laln  dall        a lm  penelitialn  seca lra l                  spesifik.  Bagl  ianl  -ba lgia ln  dalri 

 

prinsip   beneficence   a lntalra l                    la lin   yail        tu l                    :   bebals   darl         i   ba lhalya l                    (non 
 

mallefience). Penelitialn yalng dilalkulkanl tidakl membalhalya lkaln jiwa l         daln 

 

tidalk   membalhalyalkaln   informa ln.   Alpa lbila l                   terdalpa lt   perlakl              uanll  yangl 
 

dilalkukl aln  malka l              perlalkula ln  tersebutl  sulda lh  melewa lti  sebula lh  ulji  etik 

 

sehingga l        telahl dinilali u lntulk a lmaln dilalkulkanl  . Sela lnjultnya l        a ldallalh bebasl 

 

darl         i eksploita lsi, ya litul      da lpalt memperoleh malnfa la lt darl         i penelitialn ini daln 
 

mempertimbanl              gkanl                     risiko danl                     manfall atl               peneltiian.l 
 
 

c. Prinsip   kea ldila ln   (jusl           tice).   Peneliti   akl aln   memperlalkukl  aln   selulru lh 

 

informa ln   ya lng   terlibalt   dallalm   penelitianl  seca lra l                       adill  danl  tidakl 
 

membedalbedalkanl  berdalsa lrkanl  ra ls, algalma,l atl        a lul         sta ltuls sosia ll ekonomi. 

 

Peneliti memperlalkulkaln informaln sesula li denganl                       desainl penelitianl                       da ln 
 

tujl        ula ln penelitialn anl talra l       la lin : ha lk unl tukl mendalpa lt perlakl ual ln ya lng sa lma l 

 

daln ha lk ulntukl                     dijalga l       privalsinya l. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Hasil Penelitian 

 
4.1.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

 

Ruml ahl  Sa lkit  Daleralh  Maldanl  i  Kota l                Peka lnbalrul                merulpa lkaln 

 

rulmalh salkit khulsul        Dina ls Keseha ltanl                      Kota l        Pekanbl a lrul       yangl  memiliki 
 

letakl                     strategisl di pinggir jallanl                     rayl              a l      Ga lrudl              a l      Saktil Km 2. Ruml                      ahl                     sakitl 
 

dael  rahl Ma ldalni kota l        Pekalnba lrul        dibalnguln sejalk Talhuln 2014 dengaln 

 

alreal            selulasl 30.400  m2  da ln  lula ls  balngulnanl  13.128,51  m2.  Rulmalh 

 

Sakl it Daleralh (RSD) Maldanl i Kotal       Pekalnba lrul       telalh diresmikaln palda l  

 

tanl  ggall  26  Ja lnula lri  2018  oleh  Bapl alk Wallikotal           Peka lnbalrul.  Rulmalh 

 

sakl it  ini  merupl akl  aln  rulmalh  sa lkit  kelals  C  da ln  telalh  memiliki  izin 

 

opersionall yalng diterbitkaln palda l       ta lnggall 28 Desember 2017 dengaln 

nomor sulralt izin 4/05.12/DPMPTS/XII/2017. (Profil RSD Ma ldalni, 

2022) 

Ruml alh  Sakl  it  Dealralh  Ma ldalni  Kotal                Pekalnbarl          ul                merulpalka ln 

 

bagl  ialn  da lri  jarl         ingaln  lalyalnanl kesehaltaln  ya lng  bertuljula ln   mencapl ali 

 

indikaltor kinerjal      kesehaltaln yalng ditetalpkaln oleh pemerintalh daleralh. 
 

Oleh  kalrena l               itul,  Rulma lh  Sa lkit  Da lerahl  Ma ldanl i  Kotal               Pekalnba lrul 

 

memiliki  hulbunl ganl  koordinaltif,  koperatl        if,  da ln  funl gsionall  dengaln 

 

Dinasl Kesehaltaln  Kotal Pekanl balru.l Pemerintahl dael ralh  sebalgail  
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pemilik   rulmalh   sakl              it   bertanggl ungl jawl                     abl atl        asl  pembinaanll danl  
 

pengawl asl           a ln, sementalra l        ta lnggulp jalwa lb teknis altalul         u lpayl a l        pelalyalnaln 
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medis dilakl  

 

ulkanl  

 

oleh kementerialn kesehatl        a ln, Serta l      Dinasl 

 

Kesehaltaln 

 

Provinsi  Rialul           da ln  Dina ls  Kesehatl        a ln  Kotal           Pekalnbalrul.  (Profil  RSD 

Ma ldalni, 2022) 

Pa ldal              ta lhuln  2019  merulpalka ln  tahl              unl  kedula l              rumahll sakitl ini 
 

beroperalsionall, dimalnal       terdalpalt peningkalta ln yalng signifikanl                      dalamll 
 

pemenuhl aln  falsilitals  perallaltanl  daln  perlengkalpanl  ya lng  digunl alkaln 

 

dallalm pemberialn pelalyalna ln kesehatl        anl  di rulmahl sa lkit, khulsulsnyal 

 

palda l         Insta llalsi Rawl alt Inalp ba lik da llalm penalnganl  a ln pasl           ien covid-19 

 

malulpuln   ulmulm.   Talhuln   2020   RSD   Ma ldalni   malsih   melalkulkaln 
 

pelayl alna ln kesehatl        a ln tidalk berbalyarl kepaldal      malsyalrakl  alt, nalmuln paldal 

 

alkhir  Talhunl 2020  seiring  dengaln  telalh  ditetalpkanl  RSD  Ma lda lni 

 

menjaldi  BLUlD  malka l           dengaln  peratl        ulra ln Wall        ikota l           Kota l           Peka lnba lrul 

Nomor  216 Talhuln  2020  talnggall  11  Desember  2020  tentalng Talrif 

Balda ln Layl              ananll Umumll Daerl                      ahl                        Rumahll  Sakitl  Da lerahl                        Madanill Kotal 

 

Pekalnba lrul, RSD Madl              anil  melakul kanll  Pola l        Tarifl kepadall masyl arakat.lll 
 

(Profil RSD Ma lda lni, 2022) 

 
RSD  Ma lda lni  palda l              a lkhir  talhuln  2020  telalh  menjaldi  Balda ln 

 

Lalyalnanl Uml ulm Daleralh (BLUlD) berdalsalrkaln Keputl        ulsaln Wallikotal 

 

Pekalnba lrul       Nomor 601 Talhuln 2020 tentalng Peneralpanl                      Rumahll Sakitl  
 

Daleralh  Maldalni  Kota l               Peka lnbalrul               sebalgi  Baldaln  Lalya lnaln  Uml                      uml  
 

Daleralh terhitunl  g mullali talnggall  6 November 2020, alrtinyal          Ruml  alh 

 

Sa lkit Daleralh Madl              anil  bersifatl                 otonom  dalamll  penyelenggalraanll  tatal                     l 

 

kelolal             rulma lh  salkit  daln  tatl        a l             kelola l             klinis  sertal              meneralpkanl polal 
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pengelolala ln  keulalngaln  baldaln  layl              ananll umumll Dalerah.l Padall tahul nl 
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2021 RSD Madl  anl  i Kotal         Peka lnbalru l         telahl  membulka l         la lya lnaln Ralwa lt 

 

Inalp ulntulk ulmulr. Rulmalh Sa lkit Daleralh Maldalni Kota l      Pekalnba lrul      teruls 
 

berupl alya l      a lga lr bisal     memenulhi kebultuhl  aln pelayl alna ln kesehaltanl sesulali 

 

stalnda lr  daln  modern  sehinggal              ba lnya lk  ma lsyalrakl  atl  yalng  na lntinyal 

 

dalpa lt meralsa lkaln fasl           ilitals pelayl  alna ln kesehaltanl yanl  g memalda li daln 

 

sesulali stalndalr. (Profil RSD Ma ldalni, 2022) 
 

Aldalpuln visi, misi daln moto dalri Ruml                      ahl                     Sakitl Da lerahl                     Madanill 
 

Kotal        Peka lnbalrul        yang terdapat di dalam Profil Ruamh Sakit Daerah 

Madani Kota Pekanbaru sebalgali berikult : 

a. Visi 
 

RS Terwuljuldnya l     Rulmalh Sa lkit Malda lni yalng Ma lndiri, Berbudl              ayl              a l     danl 
 

Bernilali (MAlDAlNI) di Kota l       Pekanl              ba lrul 

 
 

b. Misi 
 

Unl  tulk  mewuljuldkanl  visi  tersebult  malka l               dibula ltla lh  beberalpa l               misi 

 

Rulmalh Sa lkit Dael            rahl                     Ma ldanil Kotal       Pekanball rul       analltaral                      l       lain:l 
 

1. Menyedialkaln  pelalya lnaln  Kesehatl        anl rujukanlll ya lng  terjangkaull ,l 
 

bermultul       da ln professionall. 
 

2. Menyedialkaln tenalga l       yanl              g profesional,l                      berbudaya,lll  danl                     inovaltif. 
 

3. Menyedialkaln   salra lna l                       daln   prasl           a lralnal                       yalng   berkulallitals   daln 
 

teknologi terbarl         ul         dengaln prinsip efektif da ln efisien sertal          sesual            li 
 

dengaln konsep green hospitall. 
 

4. Menciptakl anl  tatl        a l          kelolalh ruml alh sa lkit yanl g ma lndiri, tralnspa lranl 

 

daln berkula llitals. 
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5. Mewujl        udl  

 

kaln kepula lsaln pasl           ien, kelual 

 

lrga l, daln Ma lsyalralkalt dengaln 

 

pelalya lnaln prima 

 

c. Motto 

 

“Layanan Yang Berkualitas, Aman Dan Bersahabat” 

 
4.1.2 Hasil Penelitian 

 

a. Anl              a llisis Deskriptif Dalta 

Berikut adalah nilai rata-rata setiap indikator kualitas 

pelayanan : 

Tabel 4.1 

Uji Analisis Deskriptif Data 

Descriptive Statistics 
 

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Fasilitas 100 12.00 17.00 14.8000 1.09175 

Perhatian 100 10.00 14.00 11.7000 .73168 

Mesuaskan 100 17.00 23.00 20.6000 1.23909 

Daya Tanggap Petugas 
Medis 

100 18.00 24.00 20.5900 1.22347 

Bebas Dari Resiko 100 12.00 15.00 12.1400 .51286 

Minat Kunjungan Kembali 100 16.00 22.00 18.2900 .99793 

Valid N (listwise) 100     

Su lmber : Outl        putl               SPSS 2024 
 

1. Varl         ialbel falsilitals (X1) datl        a l          ta lbel di deskriptifkaln balhwal          nilail  
 

minimulm   12   berarti   bahwa   dari   seluruh   responden   yang 

memberikan penilaian terendah jawaban atas fasilitas adalah 

sebesar  12.  Nilali  malksimuml  sebesarl                        17  berarti  bahwa  dari 
 

seluruh responden yang diberikan penilaian tertinggi jawaban 

atas fasilitas adalah 17. Nilali raltal-ratl        a l         sebesalr 14,8000 artinya 

bahwa dari seluruh responden memberikan jawaban atas 
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fasilitas, rata-rata responden memberikan penilaian sebesar 14,8 
 

daln  sta lndarl                      deviasil datall hargall  adalahlll  1,09175  memiliki  arti 
 

bahwa ukuran penyebaran data dari variabel fasilitas adalah 

sebesar 1, 09175 dari 100 responden. 

2. Varl         ialbel perhatian (X2) daltal        ta lbel di deskriptifkanl                      bahwall  nilail 
 

minimulm   10   berarti   bahwa   dari   seluruh   responden   yang 

memberikan penilaian terendah jawaban atas perhatian adalah 

sebesar  10.  Nilali  malksimuml sebesarl                        14  berarti  bahwa  dari 
 

seluruh responden yang diberikan penilaian tertinggi jawaban 

atas perhatian adalah 14. Nilali ratl        a l-ratl        a l       sebesalr 11,7000 artinya 

bahwa dari seluruh responden memberikan jawaban atas 

perhatian, rata-rata responden memberikan penilaian sebesar 

11,7 daln stanl              darl               deviasil datall hargl  a l      adalahlll 0,73168 memiliki arti 
 

bahwa ukuran penyebaran data dari variabel perhatian adalah 

sebesar 0,731685 dari 100 responden. 

3. Varl         ialbel  memuaskan  (X3)  datl        a l            ta lbel  di  deskriptifkaln  ba lhwa l 

nilali minimulm 17 berarti bahwa dari seluruh  responden yang 

memberikan penilaian terendah jawaban atas memuaskan 

adalah sebesar 17. Nilali  malksimu lm sebesalr 23  berarti bahwa 

dari seluruh responden yang diberikan penilaian tertinggi 

jawaban atas memuaskan adalah 23. Nilali raltal-ratl        a l       sebesa lr 20,6 

artinya bahwa dari seluruh responden memberikan jawaban atas 

memuaskan, rata-rata responden memberikan penilaian sebesar 

20,6 danl                    standarll deviasil daltal      ha lrga l      adalll  ahl                    1,23909 memiliki arti 
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bahwa ukuran penyebaran data dari variabel memuaskan adalah 

sebesar 1, 23909 dari 100 responden. 

4. Valrialbel   daya   tanggap   petugas   medis   (X4)   datl        a l                   ta lbel   di 
 

deskriptifkaln  balhwa l                 nilail minimuml 18  berarti  bahwa  dari 
 

seluruh responden yang memberikan penilaian terendah 

jawaban atas daya tanggap adalah sebesar 18. Nilali malksimulm 

sebesalr 24 berarti bahwa dari seluruh responden yang diberikan 

penilaian tertinggi jawaban atas daya tanggap adalah 24. Nilail 

ratl        a l-ra ltal        sebesarl                 20,5900 artinya bahwa dari seluruh responden 
 

memberikan jawaban atas daya tanggap, rata-rata responden 
 

memberikan  penilaian  sebesar  20,59  danl standall r  deviasl           i  da lta l 

 

halrgal          adl              alahll 1,22347 memiliki arti bahwa ukuran penyebaran 
 

data dari variabel daya tanggap adalah sebesar 1, 22347 dari 100 

responden. 

5. Valrialbel  bebas  dari  resiko  (X5)  dalta l               ta lbel  di  deskriptifkaln 
 

bahl              wal        nilail                minimuml 12 berarti bahwa dari seluruh responden 
 

yang memberikan penilaian terendah jawaban atas bebas dari 
 

resiko  adalah  sebesar  12.  Nilali  malksimulm  sebesarl                    15  berarti 
 

bahwa dari seluruh responden yang diberikan penilaian tertinggi 

jawaban atas bebas dari resiko adalah 15. Nilali raltal-ralta l      sebesalr 

12,1400 artinya bahwa dari seluruh responden memberikan 

jawaban atas bebas dari resiko, rata-rata responden memberikan 

penilaian sebesar 12,14 danl standarll devialsi datall halrgal          adalahlll  
 

0,51286 memiliki arti bahwa ukuran penyebaran data dari 
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variabel bebas dari resiko adalah sebesar 0,51286 dari 100 

responden. 

6. Valrialbel minat kunjungan kembali (Y) daltal talbel di 
 

deskriptifkaln  balhwa l                 nila li  minimuml  16  berarti  bahwa  dari 
 

seluruh responden yang memberikan penilaian terendah 

jawaban atas minat kunjungan kembali adalah sebesar 16. Nilali 

malksimuml sebesarl  22 berarti bahwa dari seluruh responden 

 

yang diberikan penilaian tertinggi jawaban atas minat 

kunjungan kembali adalah 22. Nilali ratl        a-l         raltal          sebesa lr 18,2900 

artinya bahwa dari seluruh responden memberikan jawaban atas 

minat kunjungan kembali, rata-rata responden memberikan 

penilaian sebesar 18,29 danl standarll deviasil datall  halrgal          adalahlll  
 

0,99793 memiliki arti bahwa ukuran penyebaran data dari 

variabel minat kunjungan kembali adalah sebesar 0,99793 dari 

100 responden. 

b. Alnallisis Ulnivalriatl 
 

Alnallisis  yalng  dilalkulkaln  ulntukl mengetalhuil  galmbalra ln  tentalng 

 

kalralkteristik  responden  dallalm  penelitialn,  seperti  jenis  kelalmin, 
 

pendidikaln danl                     pekerjaall             n. 
 

Tabel 4.2 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
 
 

Jenis Kelalmin Juml                      la lh Persentalse 

Lalki-Lalki 42 Ora lng 42,0% 
Perempu laln 58 Ora lng 58,0% 

Totall 100 Oranl              g 100% 

Sulmber : Outl        pult SPSS 2024 
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Berdasl           arl         ka ln da ltal          dia ltals da llalm penelitialn ini di dominasl           i oleh 
 

jenis kelalmin perempula ln sebalnyakl  58 oralng (58%) danl lalki lalki 42 

 

oralng (42%) 

 
 

Tabel 4.3 

Karakteristik responden berdasarkan Pendidikan 
 
 

Pendidikaln Juml                      la lh Persentalse 

SD 1 Ora lng 1,0% 

SMP 6 Ora lng 6,0% 

SMAl/SMK 78 Ora lng 78,0% 

D3 2 Ora lng 2,0% 
S1 13 Ora lng 13,% 

Totall 100 Ora lng 100% 

Suml  ber : Oultpult SPSS 2024 

 

Berdalsalrka ln daltal          dia ltals dall        a lm penelitianl  

 
 

ini di dominalsi oleh 

 

pendidikaln   responden   SMAl                   seba lnya lk   78   Oralng   (78%)   danl 
 

pendidikaln palling sedikit yail        tul       SD seba lnyalk 1 ora lng (1,0%) 

 

 

Tabel 4.4 

Karakteristik responden berdasarkan Pekerjaan 
 
 

Pendidikaln Juml                      la lh Persentalse 

Bekerjal 51 Ora lng 51,0% 
Tidalk Bekerjal 49 Ora lng 49,0% 

Totall 100 Ora lng 100% 

Suml  ber : Oultpult SPSS 2024 

 

Berdalsalrka ln daltal          dia ltals dall        a lm penelitialn ini di dominalsi oleh 
 

responden  yalng  bekerja l            sebalnyakl  51  Oranl g  (51,0%)  da ln   tidalk 

 

bekerjal              seba lnyalk 49 oralng (49,0%) 
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c. Distribusi Jawaban Responden 

 

1. Fasilitas 

 

Tabel 4.5 

Distribusi Jawaban Responden Terhadap Fasilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 
rawat jalan 

 

 

 
 

menunggu di ruang tunggu 

 

 
Berdasarkan tabel 4.5 diatas, sebagian besar responden memilih 

setuju untuk indikator fasilitas. 

2. Perhatian 

 

Tabel 4.6 

Distribusi Jawaban Responden Terhadap Perhatian 

 

 

 

 

 

 

 

 

pasien umum dan pasien BPJS 

 

 
kepada pasien 

 

No. Pernyataan STS TS S SS Total 

Memiliki alat-alat medis yang 

1. cukup lengkap dan tersusun rapi 0% 
 

11% 

 
87% 

 
2% 

 
100% 

Ruang dirumah sakit Daerah 
2. Madani bersih dan nyaman 0% 10% 89% 1% 100% 

3. 
Kebersihan toilet di instalasi 

0%
 

6% 89% 5% 100% 

Ketersediaan kursi diruang 

4. tunggu yang cukup untuk 0% 

seluruh pasien 

 

0% 
 

91% 
 

9% 
 

100% 

5. Kenyamanan pasien ketika 
0%

 
0% 91% 9% 100% 

 

No. Pernyataan STS TS S SS Total 

Petugas menyapa pasien dan 

1. memperkenalkan diri saat pasien 0% 
mengisi informed consent 

 

34% 

 

66% 

 

0% 

 

100% 

Keramahan petugas dalam 

2. memberikan pelayanan kepada 0% 

pasien 

 

0% 

 

94% 

 

6% 

 

100% 

3. 
Persamaan pemberian obat untuk 

0%
 

7% 93% 0% 100% 

Ketersediaan petugas untuk 
4. menanyakan kondisi terbaru 0% 

 
0% 

 
95% 

 
5% 

 
100% 
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Berdasarkan tabel 4.6 diatas, sebagian besar responden memilih 

setuju untuk indikator perhatian. 

3. Memuaskan 

 

Tabel 4.7 

Distribusi Jawaban Responden Terhadap Memuaskan 

 

 

 

 

 

 

dengan jam buku pelayanan 

memeriksa pasien 

memeriksa/membantu pasien 

 

 

 

pelayanan 
 

 

 

Berdasarkan tabel 4.7 diatas, sebagian besar responden memilih 

setuju untuk indikator memuaskan. 

4. Daya tanggap petugas medis 

 

Tabel 4.8 

Distribusi Jawaban Responden Terhadap 

Daya Tanggap Petugas Medis 

 

 

 

 

 

 

diberikan kepada pasien 

menit 

No. Pernyataan STS TS S SS Total 
Kecepatan dokter dalam 

1. melayani pasien 0% 0% 97% 3% 100% 

Ketepatan jam buku poliklinik 
2. dengan jam buka pelayanan 0% 14% 86% 0% 100% 

3. 
Ketepatan waktu datang petugas 

0%
 

15% 85% 0% 100% 

4. 
Ketelitian dokter dalam 

0%
 

0% 97% 3% 100% 

5. Ketelitian perawat dalam 
0%

 
0% 96% 4% 100% 

Kesesuaian jam buka loket 

6. pendaftaran dengan jadwal yang 0% 

berlaku 

 

10% 
 

89% 
 

1% 
 

100% 

Ketepatan waktu tunggu datang 
7. dokter sesuai dengan jam buka 0% 

 
13% 

 
86% 

 
1% 

 
100% 

 

No. Pernyataan STS TS S SS Total 
Dokter dan perawat cepat 

1. mengatasi keluhan pasien 0% 1% 96% 3% 100% 

Dokter dan perawat bersikap 
2. ramah kepada pasien 0% 0% 94% 6% 100% 

3. 
Kecepatan pelayanan yang 

0%
 

13% 85% 2% 100% 

4. 
Waktu tunggu lebih dari 60 

0%
 

18% 79% 3% 100% 
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diberikan kepada pasie 

memberikan pelayanan 

 

pertolongan di rumah sakit 
 

 

 

Berdasarkan tabel 4.8 diatas, sebagian besar responden memilih 

setuju untuk indikator daya tanggap petugas medis. 

5. Bebas dari Resiko 

 

Tabel 4.9 

Distribusi Jawaban Responden Terhadap 

Bebas Dari Resiko 

 
No. Pernyataan STS TS S SS Total 

1. 
Kemampuan dokter dalam 

0%
 

0% 99% 1% 100% 

Kesesuaian harapan pasien 

2. dengan pelayanan kesehatan 0% 

yang diterima 

 

0% 
 

96% 
 

4% 
 

100% 

Keakuratan dokter dalam 

3. memberikan diagnosis penyakit 0% 

pasien 

 

0% 
 

95% 
 

5% 
 

100% 

Kesesuaian obat yang diterima 
4. oleh pasien dengan penyakit 0% 

 
0% 

 
96% 

 
4% 

 
100% 

 

 
 

Berdasarkan tabel 4.9 diatas, sebagian besar responden 

memilih setuju untuk indikator daya tanggap petugas medis 

5. Ketepatan pelayanan yang 
0%

 0% 98% 2% 100% 

6. 
Kesigapan tenaga medis dalam 

0%
 

0% 98% 2% 100% 

Ketersediaan tenaga medis 
7. ketika pasien membutuhkan 0% 

 
0% 

 
99% 

 
1% 

 
100% 

 

memeriksa pasien  

      

      

      

      

      

      

      

      

yang di derita      
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6. Minat Kunjungan Kembali 

 

Tabel 4.10 

Distribusi Jawaban Responden Terhadap 

Minat Kunjungan Kembali 

 

 

 

 
pasien selama masa pengobatan 

 

 

 

pasien dengan seksama 

terlambat memberikan pelayanan 

 

 

 

penyembuhan pasien 
 

 

 

Berdasarkan tabel 4.9 diatas, sebagian besar responden 

memilih setuju untuk indikator daya tanggap petugas medis 

d. Ulji Bivalrialt 
 

Ulji korelalsi yanl  g digunl kaln unl tulk mengulku lr pengalrulh dula l 

 

varl         ialble a ltalul         lebih dall        a lm penelitialn ini aldallalh korelalsi Spealrmaln 
 

Ranl              k.  Peneliti  menggu lnakanll  ujil korelasil ini  untul kl menjawabll 
 

hipotesis penelitialn. 

No. Pernyataan STS TS S SS Total 

Petugas menunjukan masa 

1. kepedulian yang tinggi terhadap 0% 
 

0% 

 
90% 

 
10% 

 
100% 

Petugas berkomunikasi dengan 
2. baik kepada pasien dan keluarga 0% 1% 84% 15% 100% 

3. 
Petugas mendengarkan keluhan 

0%
 

4% 87% 9% 100% 

4. 
Petugas tepat waktu dan tidak 

0%
 

14% 82% 4% 100% 

Petugas menjelaskan diagnosa 
5. penyakit pasien dengan bahasa 0% 

yang mudah dipahami 

 

0% 
 

99% 
 

1% 
 

100% 

Petugas memberikan informasi 
6. yang jelas dan lengkap terkait 0% 

 
0% 

 
91% 

 
9% 

 
100% 
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Tabel 4.11 

Hasil Uji Spearman Rank Variabel Fasilitas dengan Minat 

berkunjung Kembali 

Correlations 
 

 

 

 

FASl  

 
 
 
 

ILITASl 

 
 

MINATl 

BERKUlNJUlNG 

KEMBAlLI 

 

Spearl         manl             's rho FAlSILITAlS Correlatl       ion 1,000 ,484** 

  Coefficient   

  Sig. (2-taliled) . ,000 

  N 100 100 

 MINAlT BERKUlNJUNl                   G Correlatl       ion ,484** 1,000 

 KEMBALl  I Coefficient   

  Sig. (2-taliled) ,000 . 

  N 100 100 

**. Correlaltion is significanl             t atl               the 0.01 level (2-tail       led). 

Su lmber : Oultpult SPSS 2024 
 

Dalla lm talbel halsil dialtasl didapl altkaln ba lhwal nilali 

 

signifikalnsi nyal        sebesalr 0,000 (<0,05) , alrtinyal        Ho ditolalk alrtinya l 

 

terdapl alt   hulbulnganl alnta lra l                   fa lsilitals   tehalda lp   minalt   berkunl julng 

 

kemball        i. Didalpaltkanl nilali correlatl        ion a ltaul l          rhitulng sebesalr 0,484, 

 

sehingga terdalpalt nilali 0,40-0,59 yalng memiliki hulbulnga ln alntalra l 

 

falsilitals terhadl alp minalt berkunl julng Kemballi aldallalh sedalng 
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Tabel 4.12 

Hasil Uji Spearman Rank Variabel Perhatian dengan Minat 

berkunjung Kembali 

Correlations 
 

 

 

 
PERHA lTIANl  

 
 

MINA lT 

BERKU lNJUNl                 G 

KEMBA lLI 

 

Spealrmanl            's rho PERHATl              IANl  Correlaltion Coefficient 1,000 ,413** 

Sig. (2-taliled) . ,000 

N 100 100 

MINA lT BERKU lNJUNl                 G 

KEMBA lLI 

Correlaltion Coefficient ,413** 1,000 

Sig. (2-taliled) ,000 . 

N 100 100 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-tail      led). 

Su lmber : Oultpult SPSS 2024 

 

Dalla lm talbel hasl           il diatl        a ls dida lpaltkaln ba lhwal     nilali signifikalnsi 
 

nya l            sebesarl                      0,000  (<0,05)  ,  artinyall  Ho  ditolakl artinyall terdapatll 
 

hubl ulngaln  a lntalral             perhaltialn  terhaldalp  minatl  berkulnjulng  kemballi. 

 

Didalpatl        ka ln nilail                 correlatl        ion a ltaul              l         rhitungl  sebesarl                   0,413, sehingga 
 

terdapl alt nilail 0,40-0,59 yalng memiliki hubl ulngaln a lntalral        perhaltialn 

 

terhalda lp minalt berkulnjulng Kemballi aldallalh sedalng 
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Tabel 4.13 

Hasil Uji Spearman Rank Variabel Memuaskan dengan Minat 

berkunjung Kembali 

Correlations 
 

 

 

 
MEMUAl  

 
 
 
 

lSKANl  

 
 

MINA lT 

BERKU lNJUNl                 G 

KEMBA lLI 

 

Spealrmanl            's rho MEMUAl                 Sl             KANl  Correlaltion Coefficient 1,000 ,239* 

  Sig. (2-taliled) . ,017 

  N 100 100 

 MINA lT BERKUNl                 JUNl                  GCorrelaltion Coefficient ,239* 1,000 
 KEMBA lLI 
  Sig. (2-taliled) ,017 . 

 N 100 100 

*. Correlaltion is significalnt atl            the 0.05 level (2-tail       led). 

Su lmber : Oultpult SPSS 2024 
 

Dalla lm talbel halsil dialtasl didapatkanlll  bahl              wal  nilail 
 

signifikalnsi nyal        sebesalr 0,017 (<0,05) , alrtinyal        Ho ditolalk alrtinya l 

 

terdapl alt hubl ulngaln alntalra l         memulalska ln terhaldapl minalt berkulnjulng 

 

kemball        i. Didalpa ltkaln nilali correlatl        ion a lta lul          rhitulng sebesalr 0,239, 
 

sehingga terdalpalt nilali 0,20-0,39 yanl              g memiliki hubul  nganll  antaralll 

 

memulalska ln terhadl alp minalt berkulnjulng Kemba lli adl allalh rendalh 
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Tabel 4.14 

Hasil Uji Spearman Rank Variabel daya tanggap petugas 

medis dengan Minat berkunjung Kembali 

 

 

Correlations  
 

MINATl  

DA lYA l  TANl                 GGA lPBERKU lNJU lNG 

PETU lGA lS MEDIS KEMBALIl  
 

Spealrma ln's rho DA lYA l  TA lNGGA lPCorrelatl      ion Coefficient 
PETUGl                 ASl                   MEDIS    

Sig. (2-taliled) 

1,000 

. 

,336** 

,001 

 N 100 100 

MINATl   BERKU lNJU lNGCorrelatl      ion Coefficient 

KEMBALl  I 

,336** 1,000 

 Sig. (2-taliled) ,001 . 

N 100 100 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

Su lmber : Oultpult SPSS 2024 
 

Dall        a lm talbel halsil dialtasl didapatkanlll  bahl              wal  nilail 
 

signifikalnsi nyal        sebesalr 0,001 (<0,05) , arl         tinyal        Ho ditolalk alrtinya l 

 

terdalpatl                    hubul  ngl anl  antallra l            daya ll tanggapll  petugasll medis  terhadapll  
 

minalt   berkulnjulng   kemballi.   Didalpa ltkaln   nilali   correlatl        ion   alta lul 

 

rhitulng  sebesarl 0,336,  sehingga  terdapl alt  nilali  0,20-0,39  yanl              g 

 

memiliki  hulbulngaln  anl  tarl         a l           da lya l           ta lnggalp  petulgasl  medis  terhalda lp 

 

minalt berkulnjunl              g Kemba lli adalahlll rendahl 
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Tabel 4.15 

Hasil Uji Spearman Rank Variabel bebas dari resiko dengan 

Minat berkunjung Kembali 

 

Correlations  
 

MINATl  

BEBA lS DA lRIBERKU lNJU lNG 

RESIKO KEMBALIl  
 

Spealrma ln's rho BEBA lS DA lRI RESIKO Correlaltion Coefficient 1,000 ,353** 

  Sig. (2-taliled) . ,000 

  N 100 100 

 MINA lT BERKU lNJU lNGCorrelaltion Coefficient ,353** 1,000 
 KEMBALl  I  

  Sig. (2-taliled) ,000 . 

 N 100 100 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

Su lmber : Oultpult SPSS 2024 
 

Dalla lm talbel halsil dialtasl didapatkanlll  bahl              wal  nilali 
 

signifikalnsi nyal        sebesalr 0,000 (<0,05) , alrtinyal        Ho ditolalk alrtinya l 

 

terdapl alt   hulbulnga ln   alntarl         a l                    bebals   da lri   resiko   terhadl alp   mina lt 

 

berkunl julng  kemballi.  Didalpaltkaln  nilail correlaltion  altalul                rhitulng 

 

sebesarl  0,353,  sehingga  terdalpatl nilali  0,20-0,39  ya lng  memiliki 

 

hu lbulngaln  anl              tarall bebasl dalri  resiko  terhadapll minatl                       berkunjul  ngl 
 

Kemballi aldallalh rendalh 
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Tabel 4.16 

Hasil Uji Spearman Rank Minat Berkunjung Kembali 
 

Correlaltions  

 
 

KU lA lLITASl 

PELA lYA lNA lN 

 
 

MINATl 

BERKU lNJUNl                 G 

KEMBA lLI 

 

Spealrma ln's rho KU lALl               ITA lS PELA lYA lNANl  Correlatl      ion Coefficient 1,000 ,363** 

Sig. (2-taliled) . ,000 

N 100 100 

MINA lT BERKUNl                 JUlNG 

KEMBA lLI 

Correlatl      ion Coefficient ,363** 1,000 

Sig. (2-taliled) ,000 . 

N 100 100 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

Suml                      ber : Outpul tl               SPSS 2024 
 

Dalla lm tabl el halsil dialtasl didalpatl        ka ln ba lhwal nilail 

 

signifikalnsi nyal        sebesalr 0,000 (<0,05) , alrtinyal        Ho ditolalk arl         tinya l 

 

terdapl alt   hubl ulnganl  alntalral                     kual  llitals   pelalya lnaln   tehaldalp   minalt 

 

berkunl julng  kemballi.  Dida lpaltkanl nilail correlatl        ion  a ltalul                rhitulng 

 

sebesalr  0,363,  sehingga  terdapl  atl  nilali  0,40-0,59  ya lng  memiliki 

 

hu lbulngaln  anl              ta lra l                fasill itals  terhadapll minatl berkulnjungl Kembalil 
 

alda llahl                     rendahl 
 
 

4.2 Keterbatasan Penelitian 
 

Aldapl  u ln keterbaltalsaln penelitialn yanl g dilalluli daln hadl  alpi ya lng kemuldialn 

 

diselesail        ka ln  sesula li  denganl alra lhanl  serta l                prosedulr  ya lng  berlalkul                sesula li 

 

denganl kealda lanl yanl  g  terjaldi  di  lalpa lngaln.  Keterba ltasl           a ln  ya lng  dimalksuld 

 

dialntalralnya l       sebalgali berikult : 
 

a. Kesullitanl dallalm proses pengaml bilaln datl        a l      padl a l      sulryei alwall dikalrena lkaln 
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menulnggu l       ba lla lsaln persetujl        ual  ln dalri pihakl rulmalh salkit, 



4
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b. Dulralsi wakl              tul       penelitianl                     yangl terbaltas,l 
 

c. Kesullitanl dallaml  menyebarl         kaln  ku lesioner  dalri  selulrulh  salmpel  dall        a lm 

 

walktu l       ya lng singka lt, 
 

d. Kesull        itanl dallalm menyebalrkaln kuel  sioner dikalrena lkaln palsien menolakl 

 

menjaldi responden 

 
4.3 Pembahasan 

 
4.3.1 Hubungan Fasilitas Terhadap Minat Kunjungan Kembali 

 

Berdalsalrka ln  hasil  penelitianl danl  olahanll  datall yangl telalh 
 

dilalkulkaln  bahwa  nilai  signifikannya  sebesar  0,000  (<0,05)  yang 

artinya terdapat hubungan antara fasilitas terhadap minat kunjungan 

kembali,  bisa  dilihat  dari  teoril           fasilitas  merupakan  segala  sesuatu 

yang mempermudah pasien dalam memperoleh manfaat dari jasa 

yang diberikan rumah sakit (Supriyanto, 2012). Dan ada juga 

fasilitas adalah segala sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan 

disediakan oleh pihak penjual jasa untuk mendukung kenyamanan 

konsumen  (Kotler,  2016).  Aldapl uln  talnggalpanl  responden  terkalit 

 

falsilitals mengenali pernyaltala ln “Memiliki allalt-allatl              medis yangl  cukul  pl 
 

lengkalp da ln tersulsu ln rapl              i” menunjukkan bahwa dari 100 responden, 
 

hampir seluruh responden sebanyak 87 (87%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 11 (11%) 

memilih tidak setuju. 

Halsil   penelitialn   dia ltals   sejall        a ln   dengaln   penelitialn   ya lng 

dilalkulkaln oleh Nazmi (2018) mengenali “ Implementasi Kebijakan 

Pengembangan   Industri  Alat   Kesehatan   Dalam   Negeri”   yalng 



50 
 

 

 

 

 

didapl 

 

atl        kanl  

 

balhwal          ra lk dapl 

 

alt menyimpaln semula l          a llatl        , tersulsuln ralpi 

 

danl                     lengkalp. 

 

Lallul talnggalpaln responden terkalit falsilitals mengenali 
 

pernyalta laln “Rulalng Di Rulmalh Sa lkit Daleralh Madl  anl  i Kotal      Pekalnba lrul 

 

Bersih  Daln  Nyalma ln”  menunjukkan  bahwa  dari  100  responden, 

hampir seluruh responden sebanyak 89 (89%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 10 (10%) 

memilih tidak setuju. 

Halsil   penelitialn   dia ltals   sejall        a ln   dengaln   penelitialn   ya lng 

dilalkulkaln oleh Ade Utia Detty (2018) mengenali “Gambaran Tingkat 

Kepuasan Pasien Pada Pelayanan Rawat Jalan, Rawat Inap Dan 

Ruang Operasi Di Rumah Sakit Pertamina Bintang Amin Bandar 

Lampung Tahun 2018” yalng dida lpaltkaln bahl wal      a lda lnyal      kenyalmanl aln 

 

ketikal       diralwatl               di rumahll sakitl denganl                     kondisi bersih danl                     nyaman.ll 
 
 

Talnggalpa ln    responden    fa lsilitals    mengena li    pernyaltala ln 

“Kebersihaln Toilet di Install        asl           i Ra lwa lt Jall        aln” menunjukkan bahwa 

dari 100 responden, hampir seluruh responden sebanyak 89 (89%) 

memilih setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan responden 

sebanyak 6 (6%) memilih tidak setuju. 

Hasl           il  penelitialn  di  a lta ls  sejallaln  dengaln  penelitialn  ya lng 

dilalkulkaln oleh Firdaus Razie Sugondo (2021) mengenali “ Pengaruh 

Efisiensi Waktu Tunggu, Biaya Pelayanan, Kebersihan, serta 

Kenyamanan Ruangan terhadap Kepuasan Pasien (Studi Pada 
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Pelayanan Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Medika Lestari)” 
 

yalng  didalpaltkaln  balhwal                  rulmalh  salkit  tersebutl telahl dibuktil  kaln 
 

dengaln   toilet   yanl g   bersih   sertal                    tersedianl  nyal                    pa lpa ln   petulnjulk 

 

informalsi. 

 

Lall        ul  talnggalpanl  responden terkail        t fasill itasl mengenail 
 

pernyatl        a lanl  “Ketersediala ln kulrsi dirulalng tunl ggul          ya lng culkulp ulntulk 

 

selurl         ulh  palsien”  menunjukkan  bahwa  dari  100  responden,  hampir 

seluruh responden sebanyak 91 (91%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 9 (9%) memilih 

sangat setuju. 

Halsil  penelitianl di  a ltals  sejall        anl  dengaln  penelitialn  ya lng 

 

dilalkulkaln  oleh  Luthfi  Nadian  Yusup  (2023)  mengenali  “Evaluasi 

Kenyamanan Gerak Pada Ruang Tunggu Poliklinik Fisioterapi Rsup 

Dr.  Sardjito Yogyakarta  Pasca  Pandemi”  ya lng  dida lpatl        ka ln  ba lhwa l 

ru lalng tulnggul       yanl  g lual            sl  daln adl a l       culkulp tempalt ulntulk menunl ggul. 

 

Lallul tanl ggalpaln responden terkalit falsilitasl  mengenali 

 

pernyalta laln   “Kenyaml alnaln   Pa lsien   Ketikal                   Menulnggu l                   di   Rual  lng 

 

Tu lnggul” menunjukkan bahwa dari 100 responden, hampir seluruh 

responden sebanyak 91 (91%) memilih setuju dalam pernyataan 

tersebut. Sedangkan responden sebanyak 9 (9%) memilih sangat 

setuju. 

Hasl           il  penelitialn  di  a ltals  sejallaln  dengaln  penelitialn  yalng 
 

dilakl              ukanll oleh Nifida   Alsya Khairunnisa (2017) mengenail 
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“Kenyamanan Visual Dan Gerak Pengunjung Di Ruang Tunggu 

Rumah Sakit (Studi Kasus: Gedung Rawat Jalan Rs. Orthopedi Prof. 

Dr.  R.  Soeharso  Surakarta)”  ya lng  didalpa ltkaln  ba lhwa l           kenyaml                      ananll 
 

palsien dikalrenalkanl alksebilitals yanl g balik di rula lng tu lnggul. 

 

Penelitialn berasl           ulmsi ba lhwal          denga ln aldalnya l          a llalt-a llalt medis 
 

yalng culkulp lengkalp danl tersulsunl  ralpi makl a l         memudl  alhka ln petugl a ls 

 

mengaml  bil  alla lt-allatl sala lt  memeriksal              pasl           ien,  la llul              denga ln  a ldalnya l 

 

ru lalng  tulnggul           yanl  g  bersih  da ln  nyaml aln  ma lka l           pa lsien  alka ln  berobalt 

 

kemball        i keruml alh salkit, kemuldianl  dengaln aldanl yal         kebersiha ln toilet 

 

malka l       pa lsien akl              anl                     merasall  nyaman,ll  lallul       denganl                      adall  nya l       ketersediaanll 
 

ku lrsi  di  rulalng  tunl ggul            ya lng  culkupl  malka l            pa lsien  tidakl alka ln  laml                      a l  

 

berdiri  sala lt  menunl ggul,  daln  dengaln  aldanl ya l               kenya lmalnaln  pasl           ien 

 

ketikal      menulnggul      di rula lng tulnngul      makl              a l      pa lsien akanll merasall nyamanll 
 

sa lalt berobalt kemballi kerulmahl sakl  it tersebult. 

 

4.3.2 Hubungan Perhatian Terhadap Minat Kunjungan Kembali 

 

Berdasl           a lrka ln  hasil  penelitian  dan  olalha ln  daltal              ya lng  telalh 
 

dilalkukl              anl bahwa  nilai  signifikannya  sebesar  0,000  (<0,05)  yang 
 

artinya terdapat hubungan antara perhatian terhadap minat 

kunjungan   kembali,   bisa   dilihat   dari   teori l                       perhatian   adalah 

kepedulian penuh terhadap pelanggan baik yang berkaitan dengan 

perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan maupun 

pemahaman   atas   saran   dan   kritiknya   (Mega,   2020).   Aldalpunl 

talnggalpa ln responden terkalit perhatl        ia ln mengenail pernyataanlll  



53 
 

 

 

“Petulga ls  menyalpal              pasl           ien  danl memperkenalkanll diri  saatll  pasienl 
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mengisi informed consent” menunjukkan bahwa dari 100 

responden, hampir seluruh responden sebanyak 66 (66%) memilih 

setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 

34 (34%) memilih tidak setuju. 

Hasl           il  penelitialn  di  atl        a ls  sejallaln  denganl penelitianl yalng 
 

dilalkulkaln   oleh   Sukendar   (2016)   mengenail “Tanggung   Jawab 
 

Rumah Sakit Atas Kelengkapan Informed Consent Pada Saat 
 

Operasi Di Rs Premier Jatinegara Jakarta” yanl              g didapatkanlll bahwl  a l 

 

tidalk memperkenallkaln diri paldal      saal  lt kontalk pertaml a l      dengaln pa lsien. 

 

Lallul                      ta lnggalpaln   responden   terkalit   perhaltialn   mengenali 
 

pernyatl        a la ln  “Keralmalhaln  Petugl              asl  Dalamll  Memberikanl Pelayananlll  
 

Kepa ldal           Pa lsien”  menunjukkan  bahwa dari  100  responden,  hampir 

seluruh responden sebanyak 94 (94%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 6 (6%) memilih 

sangat setuju. 

Halsil  penelitialn  di  atl        asl sejallaln  dengaln  penelitianl  yalng 

 

dilakl ulkanl  oleh  Ni  Malde  Alngga lra leni  (2021)  megena li  “Pengalrulh 

 

Walktul                 Tulnggul,   Keralmalhaln   Petulgals   Daln   Kompetensi   Petulga ls 
 

Terhaldalp  Kepulasl           a ln  Pelalngga ln  Upl  td  Pulskesmasl Ii  Negalra l           (Sula ltul 

 

Kajl        ia ln  Stuldi  Literatl        ulr  Ma lna ljemen  Sulmber  Da lya l           Ma lnulsia l)” yalng 
 

didalpaltkaln ba lhwa l     keralmalhaln petugl              asl                dalamll  memberikanl                    pelayananlll 
 

kepaldal                 ma lsyalrakl atl  sehingga l                 masl           yalrakl alt  sebagl ali  pelanl gganl  nya l 

 

merasl           a l       pula ls terhaldalp pelalyalna ln yanl              g didapatkannlll  ya.l  
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Lall        ul                      tanl ggapl  aln   responden   terkalit   perhaltialn   mengenali 

 

pernyalta laln “Persaml a laln Pemberianl  Oba lt Unl tulk Pa lsien Uml ulm Da ln 

 

Pasl           ien  BPJS”  menunjukkan  bahwa  dari  100  responden,  hampir 

seluruh responden sebanyak 93 (93%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 7 (7%) memilih 

sangat setuju 

Halsil  penelitianl di  atasll sejalanll denganl  penelitianl yangl  
 

dilalkukl aln oleh Khusnul Diana (2020) mengenali “ Kepual lsa ln Pasl           ien 

 

BPJS Terhadl alp Fa lsilitals Pusl           kesmals Di Sukl ohalrjo” yalng didalpaltkaln 

 

bahl  wal            pemberialn  obatl tidalk  dibedalkaln  anl  talra l            pasl           ien  ulmulm  daln 

 

pasl           ien BPJS. 

 
Lallul                      ta lnggalpaln   responden   terkalit   perhaltialn   mengenali 

 

pernyatl        a lanl  “Ketersediala ln  Petugl als  Unl  tulk  Menalnyalkaln  Kondisi 

 

Terbalrul          Kepadl              a l          Pa lsien” menunjukkan bahwa dari 100 responden, 
 

hampir seluruh responden sebanyak 95 (95%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 5 (5%) memilih 

sangat setuju 

Hasl           il  penelitianl  di  a ltals  sejall        a ln  denganl penelitialn  yanl              g 

 

dilalkulkaln   oleh   Andi   Hasan   (2020)   mengenali   “Komunikasi 

Kesehatan Dokter dan Pasien Berbasis Kearifan Lokal Sipakatau di 

Masa  Pandemi”  yalng  didalpa ltkaln  ba lhwa l              sifat  kepedulian  dokter 

kepada pasien menimbulkan perasaan dihargai dan setiap pasien 
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mau membuka diri, serta bahasa komunikasi berbasis lokal yang 

lebih bersahabat dan akrab. 

Peneliti beralsulmsi balhwa l          denganl  adl  alnya l          keadl ilaln petulga ls 

 

dall        a lm  memberikaln  pela lyalna ln  kepadl              a l           pa lsien  malka l           pasienl merasal l 

 

dihalrga li sehinggal        pasl           ien meralsa l        nyalmanl                      saatll berobatl                kembalil                , lalu ll 

 

denganl aldalnya l            keraml  alhaln  petugl asl  dallalm  memberikanl  pelayl anl  aln 

 

kepaldal            pa lsien  malkal            pa lsien  merasl           a l            diperhaltikaln  sehinggal            pa lsien 
 

merasl           a l         nya lmaln sala lt berkulnjunl              g kemballi kerumall h sakitl , kemudianll 
 

denganl adl  alnya l        persa lmala ln pemberianl  obalt unl  tulk palsien ulmulm da ln 

 

palsien  BPJS  makl              a l            pasiel n  merasl           a l            diha lrgail                    sehingga l            pasienl ingin 
 

berobatl  lalgi kerulmahl salkit daln dengaln adl anl  ya l       ketersediala ln petulgals 

 

dall        a lm menalnyalkanl  kondisi terbalrul      kepalda l      palsien makl a l      palsien akl aln 

 

merasl           a l          lebih diperhaltika ln sehingga l          pa lsien alkanl berminatl                  kembalil 
 

kerulmalh sa lkit tersebult. 

 
4.3.3 Hubungan Memuaskan Terhadap Minat Kunjungan 

Kembali 

Berdalsalrka ln  hasil  penelitian  dan  olalha ln  daltal              ya lng  telalh 
 

dilalkukl              anl              l             bahwa  nilai  signifikannya  sebesar  0,017  (<0,05)  yang 
 

artinya terdapat hubungan antara memuaskan terhadap minat 

kunjungan   kembali,   bisa   dilihat   dari   teori l                  memuaskan   adalah 

kemampuan perusahaan jasa dalam memberikan pelayanan yang 

dijanjikan  dengan  segera  dan  akurat  (Suhermin,  2021).  Aldalpunl 

talnggalpa ln   responden   terkalit   memual lskaln   mengenail  pernyaltaal            ln 

 

“Kecepaltaln Dokter Dalla lm Melayl              anil  Pasien”l  menunjukkan bahwa 
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dari 100 responden, hampir seluruh responden sebanyak 97 (97%) 

memilih setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan responden 

sebanyak 3 (3%) memilih sangat setuju. 

Halsil  penelitialn  di  a ltals  sejall        anl denganl  penelitianl yangl  
 

dilalkulkaln    oleh    Cindy    Hartono    (2024)    mengenali    “Kualitas 

Pelayanan Dan Kecepatan Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien 

Dengan Kepuasan Pasien Sebagai Mediasi Di Klinik Kecantikan 

L’viors Simprug” yalng didapl altkanl  bahl  wal      kecepatl        a ln pela lyalna ln yalng 

 

diberikaln dokter sa lalt melalya lni pasl           ien. 
 

Lallul                ta lnggalpa ln  responden  terkail        t  memulalskanl  mengenail 
 

pernyatl        a la ln  “Ketepaltanl Jalm  Bukl a l               Poliklinik  Dengaln  Jalm  Bulkal 

 

Pelalyalna ln”   menunjukkan   bahwa   dari   100   responden,   hampir 

seluruh responden sebanyak 86 (86%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 14 (14%) 

memilih tidak setuju. 

Halsil penelitianl                      di atasll tidak sejallanl                      denganl                      penelitianl                      yangl  
 

dilalkulkaln oleh Triyanti Seran (2024) mengena li “Pengalaman Pasien 

dalam Pemanfaatan Layanan Rawat Jalan di Poliklinik Bedah Rsud 

S. K. Lerik Kota Kupang” yalng didapl              atkanll bahwl  a l       waktu pelayanan 
 

di poliklinik bedah tidak dimulai tepat pada waktunya. 

 
Lallul                ta lnggalpa ln  responden  terkail        t  memulalskaln  mengenail 

 

pernyatl        a la ln  “Ketepaltaln Walktul           Da ltalng  Petulgals  Denga ln  Jaml  Bukul l 

 

Pelalyalna ln”   menunjukkan   bahwa   dari   100   responden,   hampir 
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seluruh responden sebanyak 85 (85%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 15 (15%) 

memilih tidak setuju. 

Halsil  penelitialn  di  a ltasl sejalanll denganl  penelitianl yangl  
 

dilalkulkaln  oleh  Syamrinah  Panggato  (2013)  mengenali  “Tingkat 

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Terhadap Ketepatan Waktu Pelayanan 

Oleh Tenaga Kesehatan Di Puskesmas Ranotana Weru Kecamatan 

Wanea Kota Manado” ya lng didalpa ltkanl                      bahwall  petugasll datangll  tepatl 
 

walktul       denga ln jaldwall yalng ditentulkaln. 
 

Lallul                tanl              ggapanll responden  terkaitl memuaskll  anl  mengenail 
 

pernyatl        a la ln “Ketelitianl  Dokter Dallaml Memeriksa l Pa lsien” 

 

menunjukkan bahwa dari 100 responden, hampir seluruh responden 

sebanyak 95 (95%) memilih setuju dalam pernyataan tersebut. 

Sedangkan responden sebanyak 3 (3%) memilih sangat setuju. 

Halsil penelitialn di a ltasl tidak sejall        a ln dengaln penelitianl  yalng 

 

dilalkukl              anl oleh  Dongan  Butar-Butar  (2023)  mengenail “  Sanksi 
 

Hukum Tindak Pidana Malpraktik Dokter Menurut Undang-Undang 
 

Nomor  17  Tahun  2023  Tentang  Kesehatan”  didapl              atkanll bahwl  a l 

 

kelalaian dari dokter dalam melakukan tindakan medik. 

 
Lallul                ta lnggalpa ln  responden  terkalit  memulalskaln  mengenali 

 

pernyatl        a la ln   “Ketelitialn Perawl alt   Dallalm   Memeriksal/Membanl tul 

 

Pa lsien”  menunjukkan  bahwa  dari  100  responden,  hampir  seluruh 

responden sebanyak 96 (96%) memilih setuju dalam pernyataan 



59 
 

 

 

 

 

tersebut. Sedangkan responden sebanyak 4 (4%) memilih sangat 

setuju. 

Halsil  penelitialn  di  a ltals  sejall        anl denganl  penelitianl yangl  
 

dilakl              ukanll oleh Alya Nurul Mahfudhah (2018) mengenali 
 

“Pemberian Obat Oleh Perawat Diruang Rawat Inap Rumah Sakit 
 

Umum Kota Banda Aceh” didapl              a ltkanl                       bahwl a l         perawat memberikan 
 

informasi resep obat dengan teliti. 
 

Lallul                ta lnggapl              anl  responden  terkaitl memualsl                        kanl mengenail 
 

pernyalta laln “kesesulalialn jaml bukl a l         loket pendalftalranl dengaln jadl wa ll 

 

yalng  berlalkul”  menunjukkan  bahwa  dari  100  responden,  hampir 

seluruh responden sebanyak 89 (89%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 10 (10%) 

memilih tidak setuju. 

Halsil  penelitialn  di  a ltals  sejallaln  dengaln  penelitialn  yalng 
 

dilalkulkaln oleh Veni Oktalvianl i (2018) mengenail “Kula llitals 

 

Pelalyalna ln Publ lik Palsien Ralwalt Jall        a ln di Ruml ahl  Sa lkit Ulmulm Daleralh 

 

(RSUDl  )   dr.   Draldjatl  Pralwiralnegarl          a l                     Ka lbulpa lten   Seralng”   yalng 

 

didapl altkaln  ha lsil  bahl wal            kesesulalialn  jaldwall  jalm  bukl a l            penda lftalranl 

 

dengaln jaldwall               yangl  ditentukalnl . 
 

Lall        ul                ta lnggalpanl responden  terkalit  memual lskaln  mengenail 

 

pernyatl        a la ln  “Ketepa ltaln Walktul           Datl        a lng  Dokter  Sesulali  Dengaln  Ja lm 
 

Bu lka l        Pelayl              anan”ll menunjukkan bahwa dari 100 responden, hampir 
 

seluruh responden sebanyak 86 (86%) memilih setuju dalam 
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pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 13 (13%) 

memilih tidak setuju. 

Halsil penelitialn di altals tidak sejall        a ln dengaln penelitialn yalng 

dilalkulkaln   oleh   Munawarah   (2019)   mengenali   “Analisis   Mutu 

Pelayanan Poliklinik Rawat Jalan di Rumah Sakit Ibu dan Anak 

Harapan  Medika  Ujungbatu  Rokan  Hulu  Riau Tahun  2019”  yalng 

didalpaltkaln  ba lhwal              adanya  pasien  yang  mengeluh  terkait  jadwal 

dokter yang tidak tepat waktu. 

Peneliti berasl           ulmsi denga ln aldalnyal          kecepatl        a ln  dokter dallalm 
 

melalya lni  palsien  makl a l              kemalmpulanl  rulmalh  sa lkit  dallalm  melayl alni 

 

membulalt palsien ingin berobalt kemballi kerulmalh salkit, lallul         denganl 
 

alda lnyal          ketepa ltanl jaml bukall  poliklinik denganl jaml bukall  pelayananlll 
 

malka l             pa lsien  tidalk  a lkaln  menulnggu l             terla llul             la lmal             sehingga l             pa lsien 
 

meralsa l         nya lmaln, kemuldialn dengaln alda lnya l         ketepaltanl                       wa lktul         da ltanl              g 
 

petugl als denganl  jalm bulkul      pelalyanl  aln ma lka l      pa lsien yalng sulda lh daltalng 

 

tidakl menunggul l          lama,ll  la llul          denganl adanyll a l          ketelitianl dokter dall        aml 
 

memeriksal               pa lsien  malka l               sema lkin  alkulra lt  halsil  yalng  didalpa ltkaln, 
 

kemuldianl denganl adanyalll ketelitianl perawatll dallaml  
 

memeriksal/membalntul                  pa lsien   malka l                  semalkin   a lkurl         a lt   halsil   yalng 
 

didalpaltkaln,   lallul                      denga ln   aldanl              ya l                      kesesulaianll jaml bukall  loket 
 

pendafl         talra ln   denganl ja ldwall   yanl g   berlalkul                     makl  a l                     pa lsien   tidalk 

 

menunl ggul             terla llul             laml  a l             da ln  pa lsien  meralsa l             diha lrgail        ,  da ln  denganl  

 

alda lnyal          ketepaltaln wa lktul          da ltanl g dokter sesulali denganl jaldwa ll bulkul 
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pelayl  alna ln makl a l         palsien yalng sulda lh daltanl g tidakl menulnggul         terla llu l 

 

lalmal       sehingga l       pasl           ien berminalt berkunl              jungl  kemba lli. 

 

4.3.4 Hubungan Data Tanggap Petugas Medis Terhadap 

Minat Kunjungan Kembali 

Berdasl           a lrka ln  hasil  penelitian  dan  olalhanl datall yangl telahl  
 

dilalkulkaln  bahwa  nilai  signifikannya  sebesar  0,001  (<0,05)  yang 

artinya terdapat hubungan antara daya tanggap petugas terhadap 

minat kunjungan kembali, bisa dilihat dari teori daya tanggap 

petugas adalah kecepatan dan ketepatan petugas dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggannya (Badar, 2022). Aldalpuln talngga lpanl 

responden terkalit dayl a l      ta lnggalp petugl asl  medis mengenail pernyalta laln 

 

“Dokter Daln Pera lwa lt Cepalt Mengaltalsi Keluhl              anl Pasien”l  
 

menunjukkan bahwa dari 100 responden, hampir seluruh responden 

sebanyak 96 (96%) memilih setuju dalam pernyataan tersebut. 

Sedangkan responden sebanyak 3 (3%) memilih sangat setuju. 

Halsil  penelitianl di  atasll sejalanll denganl  penelitianl yalng 
 

dilalkulkanl oleh   Alris   Dwi   Cahl yono   (2020)   mengenali   “Stuldi 

 

Kepusl           ta lka lanl Mengenali  Kula llitals  Pelalyalnanl Terhadl alp  Kepula lsaln 

 

Pa lsien Rawl  alt Jall        anl  Di Rulmalh Sakl it” yalng didalpa ltkaln ha lsil bahl wa l 

 

cepalt talnggalp dokter daln peralwatl               dalamll mengaltasl           i keluhanll pasien.l 
 
 

Lallul                ta lnggapl  

 

aln  responden  terkail        t  dayl 

 

a l                tanl 

 

ggalp  petugl 

 

als 

 

medis mengenali pernyaltala ln “Dokter Danl Peralwa lt Bersikapl  Ralmalh 

 

Kepadl              a l           Pasil                   en”  menunjukkan  bahwa dari  100  responden,  hampir 
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seluruh responden sebanyak 94 (94%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 6 (6%) memilih 

sangat setuju. 

Halsil penelitialn di a ltasl tidak sejall        anl dengaln penelitialn ya lng 

 

dilakl ulkaln oleh Toruan (2017) mengenail  “Pengaruh Mutu Pelayanan 

 

Kesehatan Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit 

Pelabuhan   Medan   (Prima   Husada   Cipta)   Tahun   2017”   ya lng 

didalpaltkaln  ha lsil  balhwal           pasien  merasa  tidak  puas  akan  pelayanan 

kesehatan di rumah sakit antara lain parawat dan dokter tidak 

memberi perhatian terhadap keluhan pasien. 

Lallul                ta lnggalpa ln  responden  terkail        t  dalyal                tanl              ggapl  petugalsl 
 

medis mengenali pernyaltalaln “Kecepaltaln Pelalyalnaln Ya lng Diberikaln 

Kepa ldal           Pasl           ien”  menunjukkan  bahwa dari  100  responden,  hampir 

seluruh responden sebanyak 85 (85%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 13 (13%) 

memilih tidak setuju. 

Halsil penelitialn di atl        a ls tidak sejallaln dengaln penelitianl                      yangl  
 

dilalkulkaln   oleh   Kuntoro   (2017)   mengenali   “Kepuasan   Pasien 

Terhadap Kualitas Pelayanan di Tempat Pendaftaran Pasien Rawat 

Jalan Puskesmas Kretek Bantul Yogyakarta” yalng didalpatl        ka ln ha lsil 

bahl              wal                     pasien   komplain   terhadap   lambatnya   pelayanan   yang 
 

diberikan petugas pendaftaran di rumah sakit tersebut. 
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Lall        ul                tanl 

 

ggapl  

 

anl  

 

responden  terkail        t  da lyal                tanl 

 

ggapl  

 

petulgals 

 

medis mengenail pernyaltalaln “Wakl tul        Tulnggul         Pasl           ien Lebih Dalri 60 

 

Menit” menunjukkan bahwa dari 100 responden, hampir seluruh 

responden sebanyak 79 (79%) memilih setuju dalam pernyataan 

tersebut. Sedangkan responden sebanyak 18 (18%) memilih tidak 

setuju. 

Halsil  penelitialn  di  a ltals  sejall        a ln  dengaln  penelitialn  yanl              g 
 

dilakl              ukanll oleh Ansyel Ya lsinta l          Wowor (2022)  mengenail                   “Tinjaul              alnl  
 

Lalmal            Wa lktul            Tulnggul            Pelalya lnanl Pasienl Bpjs  Ra lwatl                    Jalanll  Klinik 
 

Sarl         a lf” yalng didalpatl        ka ln ha lsil bahl              wal     lamall  waktul l     tulnggul     untul  kl                    pasienl 
 

halrusl menulnggul       dengaln wakl tul       yanl g lalmal        (>60 menit) daln Menteri 

 

Kesehaltaln Repulblik Indonesial         (2008) balhwa l         wa lktul         tunl              ggul         pasienl 
 

≤ 60 menit. 
 

Lall        ul                ta lnggalpa ln  responden  terkail        t  dayl a l                tanl ggalp  petugl als 

 

medis mengenali pernyaltaal             nl                       “Ketepatanll Pelayallna ln Yangl  Diberikanl 
 

Kepa ldal           Pa lsien”  menunjukkan  bahwa dari  100  responden,  hampir 

seluruh responden sebanyak 98 (94%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 2 (6%). 

Halsil  penelitialn  di  a ltals  sejallaln  dengaln  penelitialn  yalng 
 

dilalkukl aln  oleh  Rizky Alrdilla l           Lulbis  (2020)  mengenali  “Hubl  unl galn 

 

Mu ltul          Pelalyalnanl  Kesehaltaln Denganl  Kepula lsa ln Pa lsien Rawl atl  Jalla ln 

 

Di Pulskesmals Sei Mencirim Medanl                      Tahul nl                       2020” yangl  didapatkanlll  
 

hasl           il  balhwal               ketepaltanl  walktul               mempengalruhl  i  keberhalsilaln  multul 
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pelalya lnaln. 
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Lall        ul                tanl 

 

ggapl  

 

anl  

 

responden  terkail        t  da lyal                tanl 

 

ggapl  

 

petulgals 

 

medis  mengenail pernyalta laln   “Kesigapl  aln  Tena lgal                  Medis  Dalla lm 

 

Memberikaln Pelalyalnaln” menunjukkan bahwa dari 100 responden, 

hampir seluruh responden sebanyak 98 (98%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 2 (2%) memilih 

sangat setuju. 

Halsil  penelitialn  di  a ltasl sejallaln  dengaln  penelitianl  yalng 

 

dilalkukl              anl oleh  Melindal               Novitasarill (2022)  mengenail                       “Kesiapanll 
 

Akl reditalsi  Klinik  Pralta lmal           Da llaml Meningkaltkaln  Mutl        ul           Pelayl  alna ln 

 

Kesehaltaln”  yanl              g  didapall tkanl hasill bahwall kesiga lpanl tenagall medis 
 

dalpatl memberikaln pelayl alna ln yalng berkual llitals. 

 

Lallul                ta lnggalpa ln  responden  terkail        t  dalyal                tanl  ggapl  petulga ls 

 

medis  mengenali  pernyaltalaln  “Ketersedia laln  Tena lgal             Medis  Ketika l 

 

Pa lsien Membultulhka ln Pertolonganl Di Ruml alh Sa lkit” menunjukkan 

 

bahwa dari 100 responden, hampir seluruh responden sebanyak 99 

(99%) memilih setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan 

responden sebanyak 1 (1%) memilih sangat setuju. 

Halsil  penelitialn  di  a ltals  sejall        a ln  dengaln  penelitialn  yalng 
 

dilakl ukl anl  oleh Evi Dalmalyanl  ti (2022) mengenali “Layl alnaln 

 

Kesehaltanl Tenalgal      Medis Terhadl alp Pasl           ien Sesulali Stanl  darl  Pelalyalnaln 

 

Minimall  Di  Installalsi  Gawl alt  Darl         ulra lt  Ruml alh  Sa lkit  Dr.  Sobirin 
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Kabl  ulpalten Mulsi Ralwals” yalng didapl  altkaln ha lsil ba lhwa l       ketersedialaln 

 

tenagl              a l       medis yangl siapl                     on site selamall  24 jam.l 
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Peneliti berasl           uml  si dengaln aldanl ya l        dokter daln pera lwalt cepalt 

 

mengaltalsi   kelulhaln   palsien   makl              a l                       pasienl  merasall diperhatil                ka ln 
 

sehinggal      pelalyalnanl                     cepatl               selesa li, lallul      denganl                     adanll  ya l      pasien merasa 
 

tidak puas akan pelayanan kesehatan di rumah sakit antara lain 

perawat dan dokter tidak memberi perhatian terhadap keluhan 

pasien,  kemuldialn  denganl pasien  komplain  terhadap  lambatnya 
 

pelayanan yang diberikan petugas pendaftaran di rumah sakit 

tersebut,  lallul             dengaln  a ldalnya l             wa lktu l             tulnggul             pasl           ien  lebih  dalri  60 

menit  malka l             pa lsien  yalng  daltalng  menulnggul             la lmal             saal            tl                     menerimal 

 

lalyalna ln,   kemudl ialn   dengaln   aldalnya l                    ketepaltanl pelalyalnaln   ya lng 

 

diberikaln  kepaldal                 pasl           ien  malka l                 pa lsien  menagl              gapil  denganl baikl 
 

sehinggal                  nya lmaln   berobalt   kerulmahl sakl  it,   lallul                  denganl alda lnya l 

 

kesigapl aln   tenalga l                     medis   dall        aml  memberikaln   pelayl alna ln   malka l 

 

semakl in bail        k da ln cepalt pelalyalnanl  , daln dengaln adl alnya l       ketersedia laln 

 

tenalga l             medis  ketikal             pa lsien  membutl        ulhka ln  pertolongaln  di  rulma lh 
 

sa lkit malka l       pa lsien yanl g berobalt diruml alh sa lkit meralsa l       dipedullikaln. 

 

4.3.5 Hubungan Bebas Dari Resiko Terhadap Minat 

Kunjungan Kembali 

Berdalsalrka ln  hasil  penelitian  dan  olalha ln  daltal              yanl              g  telalh 
 

dilalkulkaln  l   bahwa  nilai  signifikannya  sebesar  0,000  (<0,05)  yang 

artinya terdapat hubungan antara bebas resiko terhadap minat 

kunjungan  kembali  bisa  dilihat  dari  teori l                 bebas  resiko  adalah 

ketersediaan petugas saat menangani pasien yang jauh dari terjadi 

risiko (Hastuti, 2017). Aldapl              unl  tanggapanlll  responden terkaitl bebasl  
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darl         i   resiko   mengenail pernyaltalanl “Kemalmpula ln   Dokter   Dallalm 

 

Memeriksal                   Pa lsien”   menunjukkan   bahwa   dari   100   responden, 

hampir seluruh responden sebanyak 99 (99%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 1 (1%) memilih 

sangat setuju. 

Hasl           il  penelitialn  di  a ltals  sejallaln  dengaln  penelitialn  yalng 
 

dilakl ukl aln  oleh  Novi Alryanl ti  (2022)  mengenali  “Anl allisis  Kual llitals 

 

Pelalyalna ln  Daln  Pengalrulhnya l               Terhaldalp  Kepulasl           a ln  Pa lsien  Ralwa lt 
 

Ja llaln Di Pusl           kesmals Tinalmbunl              g Kabul  patenll Polewalli Mandar”ll  ya lng 
 

didapl altkaln ha lsil balhwa l      kemampuan dokter dalam menagani pasien. 

 
Lallul talnggalpaln responden terkalit bebals dalri resiko 

 

mengenail pernyaltalaln “Kesesulalialn Halralpanl  Pa lsien Denga ln 

 

Pelayl alna ln Kesehaltanl Ya lng Diterimal” menunjukkan bahwa dari 100 

 

responden, hampir seluruh responden sebanyak 96 (96%) memilih 

setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 4 

(4%) memilih sangat setuju. 

Halsil  penelitialn  di  a ltals  sejallanl denganl  penelitianl yangl  
 

dilakl ulkaln oleh Dr. Supl  alrdi, MM (2020) mengena li “Alna llisis Tingka lt 

 

Kepual lsa ln Palsien Installalsi Ralwatl  Inalp Kelals I Rulmalh Salkit Ulmulm 

 

Daleralh (Rsuld) Ba lngkinalng” yalng didalpatl        ka ln ha lsil bahl              wal          tingkatl 
 

kesesulalialn  ha lrapl  aln  a ltalul             kepentingaln  pelalngganl  da ln  kinerja l            atl        a lu l 

 

kenyaltalaln yalng diterimal. 
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Lall        ul  tanl 

 

ggapl  

 

anl  

 

responden terkalit bebals darl         i resiko 

 

mengenail pernyaltaal ln   “Keakl ulra ltaln   Dokter   Dallalm   Memberikaln 

 

Dialgnose Penyalkit Kepalda l          Pa lsien” menunjukkan  bahwa dari 100 

responden, hampir seluruh responden sebanyak 95 (95%) memilih 

setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 5 

(5%) memilih sangat setuju. 

Hasl           il  penelitialn  di  atl        a ls  sejallaln  dengaln  penelitialn  yalng 
 

dilakl              ukanll oleh Prabowo (2024) mengenail               “Kepuasan Pasien Rawat 
 

Jalan Terhadap Kualitas Pelayanan Di Klinik Azra Kota 

Tasikmalaya”  yalng  dida lpa ltkaln  ba lhwa l             kemampuan  dokter  dalam 

menentukan diagnosa penyakit pasien. 

Lall        ul  talnggalpaln   responden   terkalit   bebals   dalri   resiko 
 

mengenail pernyaltalanl  “Kesesulail        a ln Obalt Ya lng Diterima l       Oleh Palsien 

 

Denga ln  Penyalkit Yanl              g  Di  Derita”l menunjukkan  bahwa  dari  100 
 

responden, hampir seluruh responden sebanyak 96 (96%) memilih 

setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 4 

(4%) memilih sangat setuju. 

Halsil  penelitianl di  atasll sejall        anl denganl  penelitianl yangl  
 

dilakl ulkaln oleh Sulvial         Halrpianl  i (2019) mengenail “Alnallisis Tingkatl  

 

Kepual            sanll  Pa lsien Terhadapll Kualll                     itasl                  Pelayananlll Di Instalasill Farmalsl  i 
 

Ralwa lt Jallanl                      RSUDl  Provinsi NTB Periode Ma lret-Aprill  2019” yangl 
 

didalpaltkanl  halsil balhwa l     jalminanl terkalit dengaln kesesual lialn obatl yalng 

 

ditull        is  dalla lm  resep  dengaln  obatl                    yangl  diterima l            pasien,l obatl                    ya lng 
 

diterima l       pa lsien terjaml                      in kula llitalsnyal. 
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Peneliti berasl           ulmsi dengaln alda lnyal      kemalmpu laln dokter dallalm 
 

memeriksal               pa lsien  malkal               pa lsien  meralsa l               pulals  danl yakinl dengaln 
 

kemaml  pulaln  dokter  di  rulmalh  sakl it  tersebutl        ,  la llul             denganl  alda lnya l 

 

kesesual lialn   halrapl aln   pa lsien   dengaln   pelalyalna ln   kesehaltaln   yalng 

 

diterima l      malka l      pa lsien meralsa l      pual  ls danl di perhaltikaln sehinggal      pa lsien 

 

minatl berkulnjulng kemballi kerulmalh sakl it, kemuldialn dengaln aldalnya l  

 

kemampuan dokter dalam menentukan diagnosa penyakit pasien 
 

daln  dengaln  a ldanl              ya l               kesesuaianlll  obatl                       yangl diterimal               oleh  pasienl 
 

denganl                     penyakitl  yangl  di derita l       makall palsien merasall di puasll terdapatll 
 

pelalyanl aln  ya lng  diberika ln  sehinggal            pa lsien  nyalmaln  danl  berminalt 

 

berkulnjulng kemballi. 

 
4.3.6 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat 

Kunjungan Kembali 

Berdalsalrkanl hasil  penelitian  dan  olahanll  datall yangl telahl  
 

dilakl ulkaln  da lpalt  dilihalt  bahl wal              nilai  signifikannya  sebesar  0,000 

 

(<0,05) yang artinya terdapat hubungan antara bebas resiko terhadap 

minat  kunjungan  kembali  bisa  dilihat  dari  teori l            minat  kunjungan 

kembali adalah ketersediaan pasien untuk kembali ke rumah sakit 

untuk mendapatkan layanan kesehatan. Aldalpunl tanggapanlll  
 

responden   terkalit   kulnjulnganl pelayl  alna ln   mengenail  pernyaltaal            ln 

 

“Petulgals  Menunl              jukanll Masall Kepedulianll  Yangl Tinggi  Terhadapll 
 

Pa lsien  Selalma l             Ma lsa l             Pengoba ltaln”  menunjukkan  bahwa  dari  100 

responden, hampir seluruh responden sebanyak 90 (90%) memilih 



6
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setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 

10 (10%) memilih sangat setuju. 

Halsil  penelitianl diatasll  sejall        anl denganl  penelitianl yangl  
 

dilakl              ukanll oleh Halsniatil                      (2022) mengenail               Persepsi Palsien Terhadapll 
 

Pelalyanl aln  Kesehaltanl Rulmahl Sa lkit  Ulmulm  Dalerahl Ma lssenrempul 

 

Enrekanl g   yalng   didapl altkanl  hasl           il   bahl wa l                    petulgasl  rulmalh   salkit 

 

menulnjulkkaln tingkatl kepedullialn yanl g tinggi terhalda lp palsien yalng 

 

dilalyalninya.l 
 
 

Lallul talnggalpa ln responden terkalit kual 

 

ll        itasl 

 

pelalya lnanl 

 

terhadl alp minalt kunl julnga ln kemballi mengenali pernyaltalaln “Petulgasl 

 

Berkomulnikalsi   Denganl Ba lik   Kepadl a l                      Pa lsien   Daln   Kelual  lrgal” 

 

menunjukkan bahwa dari 100 responden, hampir seluruh responden 

sebanyak 94 (94%) memilih setuju dalam pernyataan tersebut. 

Sedangkan responden sebanyak 6 (6%) memilih sangat setuju. 

yalng memilih salngalt   tidalk setuljul         sebanl              yakl                       0 orangl (0%), 
 

yalng  memilih  tidalk  setuljul           seba lnyakl  1  orangl  (1%),  yangl  memilih 
 

setujl        ul          seba lnyalk 84 ora lng (84%) danl yangl  meemilih sangatll setujull 

 

sebalnyalk 15 ora lng (15%). 
 

Hasl           il  penelitialn  diatl        a ls  sejallaln  dengaln  penelitialn yanl              g 
 

dilalkulkaln   oleh  Alnggial                    Buldia lrti   (2022)   mengenali   “Galmbalra ln 
 

Tingkatl Kepula lsaln Palsien Terhadl alp Komulnikasl           i Petulgals 

 

Pendalftalra ln Rawl atl  Jalla ln Di RSUDl Dr. M.Yulnusl  Bengkullul” ya lng 
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didapl 

 

atl        kanl  

 

halsil balhwal        kemaml 

 

pulaln berkomulnika lsi menjadl 

 

i salngalt 

 

penting ulntulk da lpalt dipalhaml                      i oleh pasienl  danl                     keluarga.lll 
 
 

Lallul talnggalpa ln responden terkalit kulallitals pelalya lnaln 
 

terhadl alp minalt kunl julnga ln kemball        i mengena li pernyaltalaln “Petulgasl 

 

Mendengalrka ln  Keluhl aln  Pa lsien  Denganl Seksa lmal”  menunjukkan 

 

bahwa dari 100 responden, hampir seluruh responden sebanyak 87 

(87%) memilih setuju dalam pernyataan tersebut. Sedangkan 

responden sebanyak 9 (9%) memilih sangat setuju. 

Halsil  penelitialn  dia ltals  sejall        a ln  dengaln  penelitialn     ya lng 
 

dilalkulkaln   oleh   Sallniyalh   (2023)   mengenali   “Tingkatl  Kepual lsa ln 

 

Pa lsien   Terhaldalp   Pelalya lnanl Kefarmasiall ndirsul ld   Umarll Mas’udll 
 

Bawl  ea ln” yalng didalpatl        ka ln hasl           il ba lhwal      petugl als ma lmpul      memberikaln 

 

talnggalpa ln yalng balik dengaln cepalt terhaldalp kelulhaln palsien. 

 
Lallul talnggalpa ln responden terkalit kulallitals pelalya lnaln 

 

terhadl alp minalt kunl julnga ln kemballi mengenali pernyaltalaln “Petulgasl 

 

Tepalt   Walktul                      Da ln   Tidalk   Terlalmbalt   Memberikanl Pelayanan”lll  
 

menunjukkan bahwa dari 100 responden, hampir seluruh responden 

sebanyak 82 (82%) memilih setuju dalam pernyataan tersebut. 

Sedangkan responden sebanyak 6 (6%) memilih tidak setuju. 

Halsil  penelitianl dialtals  sejall        a ln  dengaln  penelitianl  yalng 

 

dilakl              ukanll oleh Ansyel Yasintl a l          Wowor (2022)  mengenail                   “Tinjaul              al            nl  
 

Lalmal            Wa lktul            Tulnggul            Pelalyalnanl  Pa lsien  Bpjs  Ralwatl  Jalla ln  Klinik 
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Sa lrafl         ” yalng didapl              a ltka ln hasl           il bahl              wal          penyebalb la lmal          wa lktul          tulnggul  
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pasl           ien ralwa lt jall        anl dikalrena lkaln wa lktul         prakl  tek dokter dilual lr rulmalh 

 

sakl it sehinggal       dokter datl        a lng terla lmbalt. 

 
Lallul talnggalpa ln responden terkalit kulallitals pelalya lnaln 

 

terhadl alp minalt kunl julnga ln kemballi mengenali pernyaltalaln “Petulgals 

 

Menjelalskaln   Dialknosa l                    Penya lkit   Pasl           ien   Denga ln   Ba lha lsa l                  Ya lng 
 

Mu lda lh Dipahl  aml  i” menunjukkan bahwa dari 100 responden, hampir 

 

seluruh responden sebanyak 99 (99%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 1 (1%) memilih 

sangat setuju. 

Halsil  penelitianl diatl        asl  sejall        a ln  dengaln  penelitianl  yalng 

 

dilalkulkaln oleh Halrdin Bulruhl              i (2021) mengenail “Tinjaul              anll 
 

Pelakl sa lnalaln Informed Consent Di Install        a lsi Rawl  a lt Inapl Peralwa ltaln 

 

Bedalh   Rsuld   Kalbu lpa lten   Butl        on”   ya lng   didalpaltkaln   ha lsil   bahl              wa l  

 

penyakl it palsien denganl balhalsa l       ya lng jelals daln muldalh dipalha lmi. 

 

Lall        ul  talnggalpa ln responden terkalit kulallitals pelalyanl              anl 
 

terhadl alp minalt kunl julnga ln kemballi mengenali pernyaltalaln “Petugl  als 

 

Memberikaln    Informa lsi    Ya lng    Jelals    Daln    Lengka lp    Terkalit 

Penyembulhaln  Pasl           ien”  menunjukkan  bahwa  dari  100  responden, 

hampir seluruh responden sebanyak 91 (91%) memilih setuju dalam 

pernyataan tersebut. Sedangkan responden sebanyak 9 (9%) memilih 

sangat setuju. 

Halsil  penelitialn  dia ltals  sejall        a ln  dengaln  penelitialn     ya lng 
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dilalkulkaln   oleh     Idal                   Nulrmalwa lti   (2022)   mengenali   “Literaltulre 
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Review: Kepula lsanl  

 

Pa lsien BPJS Ralwa lt Inalp Ditinjaul 

 

l         da lri Dimensi 

 

Mu ltul        Pelalyalnanl  Kesehatl        a ln”  yanl g didalpa ltkaln hasl           il bahl wal      Aldalnya l 

 

petulgals  sa la lt  dibultuhl  kaln  menunl julkkaln  balhwal            petugl  als  selallul            siapl 

 

membalntul          pa lsien sehinggal          pa lsien dalpalt menilail bahl  wal          pelalyalnaln 

 

responsiveness balik. 

 

Peneliti beralsuml si denganl aldanl ya l      petulga ls menulnjulka ln malsa l 

 

kepedull        ia ln  yanl g  tinggi  terhaldapl palsien  selaml a l            ma lsa l            pengobaltaln 

 

makl a l palsien   meralsa l                  dipedullikaln   sehinggal                  minatl berkulnjulng 

 

kemballi,  lallul           dengaln  alda lnyal           petulgals  berkomulnikalsi  dengaln  balik 

kepaldal            pa lsien  daln  kelula lrga l            ma lka l            pa lsien  mulda lh  memalha lmi  daln 

mengerti  alpa l            ya lng  dikaltalkaln  petulgals,  kemuldialn dengaln  adl anl  ya l 

 

petulgals   mendenga lrkanl keluhanll pasienl  dengaln   seksamall  makall  

 

palsien alkaln memberikanl  talngga lpaln yanl  g balik terhaldapl  rulmalh sa lkit, 

 

lallu l                   dengaln   alda lnyal                   petulgasl  tepalt   walktul                   danl tidalk   terlalmbalt 

 

memberikanl pelalyalnanl malka l       pelayl anl  aln berjallaln dengaln lalncalr da ln 

 

pasl           ien  tidalk  menunl ggul                terlallul                laml  al,  kemudl ia ln  dengaln  a ldalnyal 

 

petugl als menjelalskaln dia lknosa l        penyalkit palsien denganl balhasl           a l        ya lng 

 

mu ldalh dipalhalmi malkal      pa lsien mudl ahl  memalhalminyal      a lpa l      yalng sulda lh 

 

dijelasl           kanl , daln dengaln aldalnya l       petulgasl  memberikaln informalsi yalng 

 

jelals da ln lengkalp terkalit penyembuhl              anl                      pasienl ma lkal        pasienl  menilail  
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balhwal       petulgasl                  rumahll sa lkit sigap.l  
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BAB V 

PENUTUP 
 

 

5.1 Kesimpulan 

 

1. Fa lsilitals 
 

a. All        atl        -a llatl medis yalng cukl ulp lengkapl  danl  tersusl           uln ra lpi 

 

b. Rual lng tulnggul        ya lng bersih da ln nyaml aln ma lkal        pa lsien alka ln berobatl 

 

kemballi kerulmalh salkit 
 

c. Kebersihanl                     toilet makall palsien akanll  merasall  nyamall n 
 

d. Ketersedialanl  kurl         si di rula lng tunl ggu l        ya lng culkupl  malka l        pa lsien tidalk 

 

alka ln laml                      a l       berdiri saatll menunggul l 

 

e. Kenya lmalnaln palsien ketika l       menulnggul       di rual            ngl  tulnngul 

 

2. Perhaltialn 
 

a. Kea ldilaln petugl als da llalm memberikanl  pelalyanl  anl  kepalda l       palsien 

 

b. Petugl              asl                  da llaml memberikanl                     pelayananlll kepadall pasil                   en 
 

c. Persalmala ln pemberianl obalt unl tulk palsien uml ulm danl palsien bpjs 

 

d. Ketersedialaln petugl asl  dallaml menalnya lkaln kondisi terbarl         ul          kepa lda l 

 

palsien 

 

3. Memulasl           ka ln 

 

a. Kecepatl        a ln dokter dallalm melalya lni palsien 
 

b. Ketepaltaln jalm bu lka l       poliklinik denganl                     jaml bukall  pelayananlll 
 

c. Ketepaltaln wakl tul      da ltalng petugl als dengaln ja lm bulkul      pelalya lnaln malkal 

 

pasl           ien yalng suldalh datl        a lng tidalk menulnggul       lalma 

 

d. Ketelitialn  dokter  dall        a lm  memeriksal           pa lsien  ma lkal           sema lkin  alkulralt 
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halsil yalng didalpaltkaln 
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e. Ketelitialn   peralwa lt   dallalm   memeriksal/membalntul                   pa lsien   malkal 

semalkin alkulralt halsil yalng didalpaltka ln 

f. Kesesulalialn   ja lm  bukl a l                  loket  pendalftalraln   denga ln  jaldwall  yalng 

 

berlalkul 

 
g. Ketepaltaln   walktu l                    da ltalng   dokter   sesula li   dengaln   ja ldwall   bulku l 

 

pelayl  anl  aln malka l       pa lsien yalng sulda lh daltalng tidalk menulnggul       terla llul 

 

lalmal 

 

4. Dalya l       ta lnggapl                     petugasll medis 
 

a. Adl              anya ll dokter danl                     peralwatl               cepatl               mengatalsl i kelulhanl                     pasienl 
 

b. Pasien merasa tidak puas akan pelayanan kesehatan di rumah sakit 

antara lain parawat dan dokter tidak memberi perhatian terhadap 

keluhan pasien 

c.  Pasien komplain terhadap lambatnya pelayanan yang diberikan 

petugas pendaftaran di rumah sakit tersebut 

d. Wakl tul       tulnggul       pasl           ien lebih dalri 60 menit makl a l       pa lsien yalng da ltalng 

 

menunl ggul       la lmal       sa la lt menerimal       layl alnaln 

 

e. Ketepaltaln  pelalya lnaln  ya lng  diberika ln  kepalda l           pasl           ien  makl              a l           pasienl 
 

menalgga lpi dengaln bail        k sehinggal       nya lma ln berobalt keruml                      ahl                     sakitl 
 

f. Kesigalpaln  tenalgal                  medis  da llaml memberikaln  pelayl alnanl makl              a l  

 

semalkin balik daln cepatl               pelayananlll 
 

g. Ketersediaal            nl  tenagall  medis ketikal pasienl  membutuhkanlll 
 

pertolongaln di rulma lh salkit. 
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5. Bebals darl         i resiko 

 

a. Kemalmpulaln dokter dalla lm memeriksal        pa lsien malka l        pasl           ien meralsa l 

pu lals 

b. Kesesulail        a ln  halralpaln  palsien  dengaln  pelalyalna ln  kesehaltaln  yanl              g 
 

diterima l       malka l 

 
c. Kemampuan dokter dalam menentukan diagnosa penyakit 

 

d. Kesesulalialn obalt yalng diterima l         oleh pa lsien dengaln penyalkit yalng 

di derital 

5.2 Saran 
 

A. Bagl i Rulmalh sakl  it da leralh madl alni kotal       pekalnbalrul  

 

1. Adl alnya l          sosia llisasl           i mengenali stalndalr walktul          pelayl alna ln yalitul 

 

halruls  kulranl  g  da lri  60  menit  yanl g  di  sosiallisasl           ikanl secalra l  

 

berkalla l       ulntu lk lebih mengingaltkaln petulgals 
 

2. Aldalnya l        SOP mengenail                informed consent rawal tl                jalanll berupal l 

 

balnner  yalng  di  paljalng  di  setiapl  rulalng  poli  agl arl  petulgals 

 

kesehaltaln memalha lmi mengenali SOP sehingga l 

 

melalksa lnalkanl nyal           sesula li  SOP (lulalranl yanl  g  peneliti  berikaln 

 

ulntulk ruml ahl  salkit yail        tul        ba lnner berisi SOP informed consent 

 

ralwa lt jallaln) 

 

B. Balgi Peneliti Selalnjultnyal  

 

1. Diharl         a lpkaln ulntukl  penelitianl  selanl ju ltnyal         dalpatl menggulnalka ln FGD 

 

(Foculs Groulp Disculssion) ulntukl meningkatkal nl kedalamanlll 
 

informasl           i pa ldal       sa la lt penelitialn 
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2. Diharl         a lpkaln  ulntulk  peneliti  selalnju ltnyal                agl  

 

a lr  menggulnalkanl  

 

jenis 

 

penelitialn  mix  method  yanl              g  dapatll menghasill kanl  faktall  yangl  lebih 
 

komprehensif dallalm meneliti da ln algalr peneliti mempunl              yail  
 

kebebalsanl                       untul  kl                       menggunakanlll alatll  pengumpul ll                 data ll sesuaill denganl  
 

jenis daltal       ya lng dibu ltulhkanl              . 
 

3. Dihalralpkanl  ulntukl peneliti selalnjutl        nya l          a lga lr da lpalt melakl ulkaln palda l 

 

selulrulh ulnit/balgialn yanl g alda l       di rulmahl sa lkit 
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Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi, sebagai bahan 

pembelajaran untuk penelitian selanjutnya khususnya Program Studi S1 

Administrasi Rumah Sakit dan diharapkan dapat dijadikan bahan 

pertimbangan untuk kegiatan penelitian selanjutnya. 
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Lampiran 2: Surat Izin Studi Pendahuluan di Rumah Sakit Daerah Madani Kota 

Pekanbaru 
 



 

 

 

 

Lampiran 3: Surat Balasan Izin Pendahuluan di Rumah Sakit Daerah Madani 

Kota Pekanbaru 
 

 

 
 



 

 

 

 

 

 

Lampiran 4 : Lembar Observasi 

 
Identitas Objek 

1. Lokasi : Unit Rawat Jalan Rumah Sakit Daerah Madani Kota 

Pekanbaru 

2. Waktu : 24 April 2024 

Aspek yang di observasi 
 

No Aspek yang di 

Amati 

Ya Tidak Keterangan 

1. Pasien yang 

menunggu di ruang 

tunggu rawat jalan 

√  

 
Pasien diruang tunggu rawat jalan 

sedikit dan tergolong sepi 



 

 

 

 

Lampiran 5 : Data jumlah pasien rawat jalan tahun 2021 dan 2022 
 

 

 
 



 

 

 

 
 

 



 

 

 

 

 

 



Lampiran 6 : Surat Permohonan Persetujuan Etik Penelitian 
 

 

 

 

 
 

 



Lampitan 7 :   Surat Izin Penelitian Di Rumah Sakit Daerah Madani Kota 
 

 

Pekanbaru 
 



Lampiran 8: Surat Izin Penelitian Di DPMPTS 
 

 

 

 

 

 

 



Lampiran 9 : Informed Consent Penelitian 
 

 

 

 
 

 



Lampiran 10 : Lembar Permohonan menjadi Responden Penelitian 
 

 

 

 

LEMBAR PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN PENELITIAN 

 
Kepada 

 
Yth. Bapak/Ibu 

Di Rumah Sakit Daerah Madani Kota Pekanbaru 

Dengan hormat, 

Yang bertanda tangan di bawah ini adalah mahasiswi progam studi S1 

Administrasi Rumah Sakit Universitas Awal Bros : 

 
Nama : Lauren Elisabeth 

NIM : 20001010 

Prodi : S1 Administrasi Rumah Sakit 

 
Sehubungan dengan penelitian yang dilakukan tentang “Hubungan 

Kualitas Pelayanan Rawat Jalan Terhadap Minat Kunjungan Kembali Di 

Rumah Sakit Daerah Madani Kota Pekanbaru”. Maka yang bermaksud untuk 

meminta kesediaan Bapak/Ibu untuk menjadi responden dengan penelitian yang 

dimaksud. Saya harap Bapak/Ibu dapat menjawab penyataan yang saya berikan 

dengan menggunakan kuesioner. Hasil jawaban akan dijaga kerahasiaannya dan 

hanya dipergunakan untuk kepentingan penelitian. 

 
Demikian surat permohonan ini saya sampaikan, atas kesediaan dan 

kerjasama Bapak/Ibu saya ucapkan terima kasih. 

 

 
Hormat Saya, 

 

 

 
Lauren Elisabeth 



Lampiran 11 : Kuesioner Penelitian 
 

 

KUESIONER PENELITIAN HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN 

RAWAT JALAN TERHADAP MINAT KUNJUNGAN KEMBALI DI 

RUMAH SAKIT DAERAH MADANI KOTA PEKANBARU 

Petunjuk Pengisian 

 
1. Mohon kesediaan saudara/i untuk menjawab pernyataan dibawah ini 

2. Bacalah dengan teliti pernyataan dan jawablah dengan sejujur-jujurnya 

3. Pengisi kuesioner ini tidak berpengaruh negative terhadap saudara/i 

4. Terima kasih atas bantuan dan kerjasama yang telah saudara/i berikan 

 
A. IDENTITAS RESPONDEN 

Isilah titik-titik dibawah ini dengan jawaban yang sesuai identitas saudara/i 

1. Umur ..................................... Tahun 

2. Jenis kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan 

3. Pendidikan Terakhir : 

4. Pekerjaan : 

B. Kuesioner Keputusan Pasien 

Petunjuk Pengisian 

1. Isilah jawaban saudara/i yang dianggap benar dengan tanda (√) pada kotak 

yang telah disediakan 

2. Mohon ditanyankan kepada pewawancara apabila ada hal-hal yang tidak 

jelas atau kurang dimengerti 

3. Mohon periksa kembali jawaban yang telah diisi 

 
Pilihan Jawaban 

STS : Sangat Tidak setuju 

TS : Tidak Setuju 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 



 

 

C. Minat Kunjungan Kembali Pasien 

Petunjuk Pengisian 

Pilihlah satu jawaban yang tersedia yang menurut Bapak/Ibu/Saudara benar. 

Berilah tanda cek (√) pada salah satu pilihan jawaban. 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 
 

 
 

No Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

STS TS S SS 

 

1. 

Petugas menunjukan masa 

kepedulian yang tinggi terhadap 

pasien selama masa pengobatan 

    

 

2. 

Petugas berkomunikasi dengan 

baik kepada pasien dan keluarga 

    

 

3. 

Petugas mendengarkan keluhan 

pasien dengan seksama 

    

 

4. 

Petugas tepat waktu dan tidak 

terlambat memberikan 

pelayanan 

    

 

5. 

Petugas menjelaskan diaknosa 

penyakit pasien dengan Bahasa 

yang mudah dipahami 

    

 

6. 

Petugas memberikan informasi 

yang jelas dan lengkap terkait 

penyembuhan pasien 

    

Sumber : Pratiwi, R, D, dkk, 2021 



 

 

D. Kualitas Pelayanan Rawat Jalan 

Petunjuk Pengisian 

Pilihlah satu jawaban yang tersedia yang menurut Bapak/Ibu/Saudara 

benar. Berilah tanda cek (√) pada salah satu pilihan jawaban. 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 
 

 
 

No 
 

Pernyataan 

Alternatif Jawaban 

STS TS S SS 

Fasilitas 

1. 
Memiliki alat-alat medis yang cukup 

lengkap dan tersusun rapi 
    

2. 
Ruang di Rumah Sakit Daerah Madani 

Kota Pekanbaru bersih dan nyaman 
    

3. 
Kebersihan toilet di Instalasi Rawat 

Jalan 
    

4. 
Ketersediaan kursi diruang tunggu 

yang cukup untuk seluruh pasien 
    

5. 
Kenyamanan pasien Ketika menunggu 

di ruang tunggu 

    

Sumber : Giovaningrum, 2022 & Oktaviani, V, 2018 

Perhatian 

 

1. 

Petugas menyapa pasien dan 

memperkenalkan diri saat pasien 

mengisi informed consent 

    

2. 
Keramahan petugas dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien 
    

3. 
Persamaan pemberian obat untuk 

pasien umum dan pasien BPJS 
    

 

4. 

Ketersediaan petugas untuk 

menanyakan kondisi terbaru kepada 
pasien 

    

Sumber : Oktaviani, V, 2018 

Memuaskan 

1. 
Kecepatan dokter dalam melayani 

pasien 
    

2. 
Ketepatan jam buka poliklinik dengan 

jam buka pelayanan 
    

3. 
Ketepatan waktu datang petugas 

dengan jam buku pelayanan 
    



 

 

 

4. 
Ketelitian dokter dalam memeriksa 

pasien 
    

5. 
Ketelitian perawat dalam 

memeriksa/membantu pasien 
    

6. 
Kesesuaian jam buka loket pendaftaran 

dengan jadwal yang berlaku 
    

7. 
Ketepatan waktu datang dokter sesuai 

dengan jam buka pelayanan 
    

Daya Tanggap Petugas Medis 

1. 
Dokter dan perawat cepat mengatasi 

keluhan pasien 
    

2. 
Dokter dan perawat bersikap ramah 

kepada pasien 

    

3. 
Kecepatan pelayanan yang diberikan 

kepada pasien 

    

4. 
Waktu tunggu pasien lebih dari 60 

menit 
    

5. 
Ketepatan pelayanan yang diberikan 

kepada pasien 

    

6. 
Kesigapan tenaga medis dalam 

memberikan pelayanan 
    

 

7. 

Ketersediaan tenaga medis Ketika 

pasien membutuhkan pertolongan di 

rumah sakit 

    

Sumber : Giovaningrum, 2022 & Oktaviani, V, 2018 

Bebas Dari Resiko 

1. 
Kemampuan dokter dalam memeriksa 

pasien 
    

2. 
Kesesuaian harapan pasien dengan 

pelayanan Kesehatan yang diterima 

    

3. 
Keakuratan dokter dalam memberikan 

diagnose penyakit kepada pasien 
    

4. 
Kesesuaian obat yang diterima oleh 

pasien dengan penyakit yang diderita 

    

Sumber : Oktaviani,V, 2018 



 

 

 

 

Lampiran 12 : Master Tabel Hasil Kuesioner 
 

P 

1 

P 

2 

P 

3 

P 

4 

P 

5 

X 

1 

P 

6 

P 

7 

P 

8 

P 

9 

X 

2 

P 

10 

P 

11 

P 

12 

P 

13 

P 

14 

P 

15 

P 

16 

X 

3 

P 

17 

P 

18 

P 

19 

P 

20 

P 

21 

P 

22 

P 

23 

X 

4 

P 

24 

P 

25 

P 

26 

P 

27 

X 

5 

P 

1 

P 

2 

P 

3 

P 

4 

P 

5 

P 

6 
Y 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 2 2 19 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 4 3 3 3 3 3 19 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 1 3 3 3 19 3 3 3 3 12 4 3 3 3 3 3 19 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 2 3 3 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 2 2 3 3 3 3 19 3 3 3 1 3 3 3 19 3 3 3 3 12 4 4 3 3 3 3 20 

2 2 3 3 2 12 2 3 2 3 10 3 2 2 3 3 3 3 19 3 3 3 1 3 3 3 19 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 3 17 

3 3 2 3 2 13 2 3 3 3 11 3 2 2 3 3 2 2 17 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 3 4 3 2 3 4 19 

3 3 2 3 2 13 3 3 3 3 12 3 2 2 3 3 2 2 17 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 4 18 

3 3 2 3 2 13 3 3 3 3 12 3 2 2 3 3 2 2 17 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 4 3 3 3 3 3 19 

3 3 2 3 2 13 2 3 3 3 11 3 2 2 3 3 2 2 17 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 4 18 

2 2 3 3 3 13 2 3 3 3 11 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 3 17 

3 3 2 3 2 13 2 3 3 3 11 3 2 2 3 3 2 2 17 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 4 19 

2 2 3 3 2 12 2 3 2 3 10 3 2 2 3 3 3 3 19 3 3 3 1 3 3 3 19 3 3 3 3 12 3 4 3 2 3 4 19 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 2 2 19 3 3 2 1 3 3 3 18 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 4 18 

2 2 3 3 2 12 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 3 3 19 3 3 3 1 3 3 3 19 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 3 17 

3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 3 3 3 4 3 3 3 22 4 4 3 1 4 4 4 24 3 3 3 4 13 3 3 3 3 3 3 18 

4 3 3 3 3 16 3 3 3 4 13 4 3 3 3 3 3 3 22 3 4 3 1 3 3 3 20 4 4 3 3 14 4 4 3 3 4 3 21 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 1 3 3 3 19 3 3 3 3 12 4 4 4 3 3 4 22 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 1 3 3 3 19 3 3 3 3 12 4 4 4 3 3 3 21 

4 3 3 4 3 17 3 4 3 3 13 3 3 3 4 4 3 3 23 3 3 3 1 4 4 3 21 3 3 4 3 13 3 4 3 4 3 3 20 

3 3 3 3 3 15 3 4 3 4 14 3 3 3 3 4 3 3 22 4 4 3 3 3 3 3 23 3 4 4 4 15 3 3 4 4 3 3 20 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 2 2 3 3 3 3 19 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 4 4 3 3 3 3 20 



 

 

 

 
 

2 2 3 3 3 13 2 3 3 3 11 3 3 2 3 3 3 2 19 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 3 17 

3 3 2 3 2 13 2 3 3 3 11 3 2 2 3 3 2 2 17 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 3 4 3 2 3 4 19 

2 2 3 3 2 12 2 3 2 3 10 3 2 2 3 3 3 3 19 3 3 3 2 3 3 3 20 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 3 17 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 4 3 3 22 3 3 3 4 3 3 3 22 3 3 3 4 13 3 3 3 4 3 3 19 

3 3 3 4 3 16 3 4 3 3 13 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 4 4 3 3 3 20 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 4 4 3 3 3 20 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 



 

 

 

 
 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 4 3 16 3 4 3 4 14 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 4 4 3 3 20 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 13 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 4 3 3 4 20 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 13 4 3 3 3 3 3 3 22 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 4 4 3 3 3 3 20 

2 2 3 3 2 12 3 3 2 3 11 3 2 2 3 3 3 3 19 3 3 3 2 3 3 3 20 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 3 17 

2 3 3 3 3 14 3 3 2 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 2 3 3 3 17 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 4 4 3 17 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 4 4 4 3 3 3 24 3 3 3 3 12 4 4 3 3 3 3 20 

2 2 3 3 3 13 3 3 2 3 11 3 3 3 3 3 3 2 20 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 2 2 3 3 3 16 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 4 4 3 17 3 4 3 3 13 4 3 3 3 3 3 3 22 3 3 3 3 3 3 3 21 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 3 20 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 4 4 3 3 23 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 



 

 

 

 
 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 4 4 23 4 3 3 3 3 3 3 22 3 3 4 4 14 3 3 3 3 3 3 18 

2 2 3 3 3 13 2 3 3 3 11 3 2 3 3 3 3 3 20 3 3 3 2 3 3 3 20 3 3 3 3 12 3 3 2 3 3 3 17 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 2 2 19 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 3 3 3 2 3 3 17 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

2 2 3 3 3 13 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 3 3 2 2 3 3 16 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 



 

 

 

 
 

3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 4 4 3 3 3 3 23 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 4 4 3 3 17 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 4 3 4 3 3 3 23 3 4 4 3 14 3 4 4 3 3 3 20 

3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 3 3 3 21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 

3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 2 2 19 3 3 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 18 



 

 

Lampiran 13 : Hasil Perhitungan SPSS 

Fasilitas 

Correlations 

 

 

 

 

 
MINAT 

BERKUNJUNG 

FASILITAS KEMBALI 
 

Spearman's rho FASILITAS Correlation Coefficient 1,000 ,484** 

  Sig. (2-tailed) . ,000 

  N 100 100 

 MINAT BERKUNJUNG Correlation Coefficient ,484** 1,000 

 KEMBALI 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

  N 100 100 

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

 

Perhatian 

Correlations 

 

 

 

 
MINAT 

BERKUNJUNG 

PERHATIAN KEMBALI 
 

Spearman's rho PERHATIAN Correlation Coefficient 1,000 ,582** 

  Sig. (2-tailed) . ,000 

  N 100 100 

 MINAT BERKUNJUNG Correlation Coefficient ,582** 1,000 

 KEMBALI 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

  N 100 100 

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



 

 

Memuaskan 

Correlations 

 

 

 

 

MEMUASKA 

N 

 

 

 

MINAT 

BERKUNJUNG 

KEMBALI 

 

Spearman's rho MEMUASKAN Correlation Coefficient 1,000 ,239* 

  Sig. (2-tailed) . ,017 

  N 100 100 

 MINAT BERKUNJUNGCorrelation Coefficient ,239* 1,000 
 KEMBALI 

  Sig. (2-tailed) ,017 . 

 N 100 100 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

 

Daya Tanggap Petugas Medis 

Correlations 

 

 

 

 
DAYA 

TANGGAP 

PETUGAS 

MEDIS 

 

 

 

 

 
MINAT 

BERKUNJUN 

G KEMBALI 

 

Spearman's rho DAYA TANGGAP 

PETUGAS MEDIS 

Correlation Coefficient 1,000 ,085 

Sig. (2-tailed) . ,403 

N 100 100 

MINAT BERKUNJUNG 

KEMBALI 

Correlation Coefficient ,085 1,000 

Sig. (2-tailed) ,403 . 

N 100 100 



 

 

Bebas Dari Resiko 

Correlations 

 

 

 
 

MINAT 

BEBAS DARIBERKUNJUNG 

RESIKO KEMBALI 
 

Spearman's rho BEBAS DARI RESIKO Correlation Coefficient 1,000 ,353** 

  Sig. (2-tailed) . ,000 

  N 100 100 

 MINAT BERKUNJUNGCorrelation Coefficient ,353** 1,000 
 KEMBALI 

  Sig. (2-tailed) ,000 . 

 N 100 100 

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

 

Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Kunjungan Kembali 

Correlations 

 

KUALITAS 

PELAYANAN 

MINAT 

BERKUNJUN 

G KEMBALI 

 

Spearman's rho KUALITAS PELAYANAN Correlation Coefficient 1,000 ,363** 

 Sig. (2-tailed) . ,000 

N 100 100 

MINAT BERKUNJUNG 

KEMBALI 

Correlation Coefficient ,363** 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 100 100 

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



 

 

Lampiran 14 : Banner 
 

 
 



 

 

 

 

Lampiran 15 : Struktur Organisasi Rumah Sakit Daerah Madani Kota Pekanbaru 
 



Lampiran 16 : Surat Selesai Penelitian Di Rumah Sakit Daerah Madani Kota 
 

 

Pekanbaru 
 



Lampiran 17 : Jadwal Penelitian 
 

 

 

 
No Kegiatan 

      Bulan      

Januari Febuari Maret April Mei Juni Juli Agustus 

1. 
Pembuatan Proposal 
Penelitian 

  

2. 
Pendaftaran Seminar 
Proposal 

  

Pelaksanaan 

3. Ujian/sidang 

Proposal 

 

Perbaikan proposal 

4. 
dan pengumpulan 
proposal yang telah 
diperbaiki 

  

5. Penyusunan skripsi   

6. 
Pendaftaran 
hasil skripsi 

ujian     

7. 
Pelaksanaan 
hasil skripsi 

ujian     

8. 
Perbaikan 
skripsi 
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