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Hubungan Mutu Pelayanan dengan Minat Kunjungan Ulang
Pasien Rawat Jalan di Klinik Islamic Center
Kota Samarinda

Aina Almardiah1, Muhammad Habibi?
INTISARI

Latar Belakang : Mutu pelayanan/jasa, adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Maka, baik tidaknya mutu pelayanan/jasa tergantung pada penyedia pelayanan/jasa
dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Minat pembelian ulang
merupakan bagian dari perilaku purna pembelian, setelah membeli produk, konsumen
akan mengalami level kepuasan atau ketidakpuasan terhadap kinerja dari penyedia
pelayanan/jasa tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada hubungan mutu
pelayanan dengan minat kunjungan ulang pasien rawat jalan Klinik Islamic Center.

Metode Penelitian : Penelitian ini adalah jenis penelitian cross sectional yang telah
dilakukan di Klinik Islamic Center. Sampel penelitian ini bejumlah 96 responden dengan
teknik accidental sampling.

Hasil Penelitian : Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada hubungan antara variabel
kehandalan , daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik pelayanan dengan minat
kunjungan ulang di Klinik .

Kesimpulan : Terdapat hubungan yang signifikan secara statistik pada setiap dimensi
mutu pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles) dengan
minat kunjungan ulang pasien.

Kata Kunci : Mutu Pelayanan, Minat Kunjungan Ulang, Rawat Jalan
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Relationship of Quality of Service with Interest to Review of Patients in
The Street Patients in Klinic Islamic Centre
Samarinda City

Aina Almardiah’ Muhammad Habibi?

ABSTRACT

Background = Quality of service, is the expenced level of excellence and control over
the level of excellence to fu fill customer desires. Then whether or not the quality of
services depends on the service provider in meeting their customer’s expectation
consistently. Interest in repuchase is part of the after, purchase behavior, after buying
the product, the customer will experience a leve of satisfaction or dissatisfaction with the
performance of the service provider. This study aims to find out there is a relationship
between service quallity and interes in revisting out patient clinics in islamic centre’s.
Methods = This studyis a cross sectional research that has been conducted in the
islamic centre clinic. The sample of this study amounted to 96 respondents with
accidental sampling technique.

Result = The result of this study indicate that there is a relationship between the
variabel of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible of service with
interest in revisting at the clinic.

Conclusion = There is a statistically significant relationship on each dimension of
service quality (reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles) with
patient reinterest.

Keywords = service quality, interest in revisting, out patient.
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PENDAHULUAN

Pembangunan kesehatan
bertujuan untuk peningkatan
derajat kesehatan masyarakat
dengan mengutamakan kualitas
pelayanan, pemerataan dan
jangkauan untuk meningkatkan
derajat kesehatan masyarakat
karena terwujudnya keadaan sehat
adalah kehendak semua pihak.
Untuk mewujudkan keadaan sehat
tersebut banyak hal yang perlu
dilakukan, salah satunya upaya
yang dinilai mempunyai peranan
yang cukup penting adalah

penyelenggaraan pelayanan
kesehatan (Anggraini dan Rohami
2012).

Keberhasilan upaya tersebut
dapat dinilai melalui peningkatan
mutu pelayanan pada Klinik, selain
itu tujuan pembangunan kesehatan
menuju Indonesia Sehat 2025
adalah meningkatkan kesadaran,
kemauan dan kemampuan hidup
sehat bagi setiap orang agar
terwujud derajat kesehatan
masyarakat yang optimal melalui
terciptanya masyarakat, Bangsa
dan Negara Indonesia.

Klinik adalah fasilitas
pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan dan

menyediakan pelayanan medis
dasar dan atau spesialistik,
diselenggarakan oleh lebih dari
satu jenis tenaga kesehatan dan
dipimpin oleh seorang tenaga
medis. Tenaga medis dalam Klink
adalah minimal dua orang Dokter
atau Dokter Gigi, sementara dalam
Klinik  diperlukan satu orang
Spesialis untuk  masing-masing
jenis pelayanan dan bentuk Klinik
dapat berupa : Rawat jalan, Rawat
inap, One day care, Home care,
Pelayanan 24 jam dalam sehari
(Permenkes RI No.9, 2014).

Rawat jalan adalah pelayanan
medis kepada seorang pasien unuk
tujuan  pengamatan, diagnosis,
pengobatan, rehabilitasi dan

pelayanan  kesehatan lainnya,
tanpa mengharuskan pasien
tersebut dirawat inap. Pelayanan
rawat  jalan yang bermutu
merupakan hal yang penting
karena persepsi tentang mutu
pelayanan suatu institusi kesehatan
terbentuk saat kunjungan pasien.
Persepsi tentang mutu yang buruk
akan sangat mempengaruhi
keputusan dalam kunjungan
berikutnya dan pasien biasanya
mencari tempat pelayanan
kesehatan yang lain.

Hasil penelitian yang dilakukan
oleh Sudirto (2013), di beberapa
Klinik Di Daerah Jakarta diketahui
bahwa pada umumnya pasien
mengeluh dengan antrian pada
saat pengurusan Administrasi yang
mampu mencapai 15-20 menit. Hal
ini merupakan salah satu
rendahnya jumlah kunjungan di
Klinik. Dalam hal ini. Karena minat
perilaku konsumen untuk membeli
atau memakai jasa dari pemberi
jasa yang sama sangat dipengaruhi
oleh pengalaman kepuasan
terhadap pelayanan yang diberikan
sebelumnya.

Hasil  penelitian  Trimurthy
(2008), Niti (2009) dan Maslina
(2011) menunjukkan bahwa ada
hubungan pasien tentang kualitas
pelayanan dengan minat kunjungan
ulang pelayanan rawat jalan.
Sehingga, Atas latar belakang
tersebut peneliti ingin mengetahui
pasien tentang mutu pelayanan
terhadap minat kunjungan ulang di
Klinik Islamic Center.

Provinsi  Kalimantan  Timur
merupakan salah satu daerah
dengan Provinsi terluas kedua
setelah Papua. Kalimantan Timur
memiliki jumlah penduduk, vyaitu
3.426.638 jiwa (BPS,Prov.Kal-
Tim,2015). Kota Samarinda
merupakan lbu Kota dari Provinsi
Kalimantan Timur. Kota Samarinda
memiliki jumlah penduduk
terbanyak di Provinsi Kalimantan
Timur dengan jumlah penduduk



yaitu  925.559 jiwa. Jumlah
penduduk di Kecamatan Sungai
Kunjang berjumlah 127.384

penduduk dan Kecamatan Sungai
Kunjang menduduki peringkat ke 2
dengan jumlah penduduk terbanyak
setelah Samarinda Ulu (Bps Kota
Samarinda 2015). Klinik yang
terdapat di Kota Samarinda
berjumlah 84 dan yang mempunyai
fasilitas rawat jalan yaitu berjumlah
48 Klinik. Untuk tipe Klinik Pratama
berjumlah 42 Kilinik vyaitu salah
satunya adalah Klinik Islamic
Center (Dinas Kesehatan Kota
2017).

Jumlah kunjungan pasien Rawat
jalan Klinik Islamic Center pada
tahun 2015 itu sebanyak 9.610
pasien sedangkan pada tahun 2016
sebanyak 48.547 pasien. Dari
uraian di atas dapat disimpulkan
bahwa  penelitian  ini  untuk
mengetahui minat kunjungan ulang
pada pasien rawat jalan karena
hasil  observasi yang telah
dilakukan oleh peneliti mengetahui
kualitas pelayanan di Klinik tersebut
kurang memuaska oleh karena itu
peneliti tertarik mengangkat judul
Hubungan Mutu Pelayanan dengan
Minat kunjungan Ulang Pasien
Rawat Jalan Klinik Islamic Center
sungai Kunjang Kota Samarinda

TUJUAN PENELITIAN

Tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Mengetahui hubungan

kehandalan dengan minat
kunjungan ulang pelayanan
rawat jalan Klinik Islamic

Center.
2. Mengetahui hubungan daya
tanggap dengan minat

kunjungan ulang pelayanan
rawat jalan Klinik Islamic

Center.
3. Mengetahui hubungan
jaminan  dengan  minat

kunjungan ulang pelayanan
rawat jalan Klinik Islamic
Center.

4. Mengetahui hubungan
empati  dengan  minat
kunjungan ulang pelayanan
rawat jalan Klink Islamic
Center.

5. Mengetahui hubungan bukti
fisik dengan minat

kunjungan ulang pelayanan
rawat jalan Klink Islamic
Center

METODE PENELITIAN

Penelitian  yang  digunakan
adalah penelitian kuantitatif,
dengan pendekatan Cross
Sectional dimana variabel

dependen dan independen diukur
pada waktu yang bersamaan.
Tujuannya adalah untuk
mengetahui hubungan mutu
pelayanan dengan minat kunjungan
ulang pasien rawat jalan Di Klinik
Islamic Center tahun 2018. Adapun
populasi dalam penelitian ini adalah
semua pasien yang berkunjung
kepelayanan rawat jalan Klinik
Islamic Center Kota Samarinda.
sampel yang digunakan adalah 96

pasien. Teknik pengambilan
sampel pada  penelitian ini
menggunakan teknik non

probability yakni Teknik sampling
accidental, yaitu siapa saja yang

secara kebetulan/accidental
bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel.
Menggunakan  rumus  sampel
lemeshow.

Pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini

adalah kuesioner terstruktur yang
berisi pertanyaan-pertanyaan yang
berhubungan  dengan variabel
penelitian yang harus dijawab oleh

': Jenis Kelamin Frekuensi (n) Presentase (%)
1  Laki-laki 43 44,8
2 Permpuan 53 52,2
Jumlah 96 100
responden. Format yang dipakai

dalam kuesioner adalah format
skala likert dan skala guttman.
Skala likert pada variabel



independen dengan jawaban atas Tabel 3. Klasifikasi Responden

pertanyaan yaitu skala nilai 1-4. Berdasarkan Jenis Pekerjaan
Prese
HASIL dan PEMBAHASAN No Jenis Pekerjaan Frekuensi (n) ntase
0,
PENELITIAN C6)
1 PNS/TNI/POLRI 4 4,2
Sebelum dilakukan uji statistik 1 Pegawai Swasta 33 34,4
mencari hubungan, terlebih dahulu 2 Wiraswasta 8 8.3
dilakukan  analisis  karakteristik 3 Pelajar/mahasiswa 15 156
sampel pgnglltlan. .. 4 |bu Rumah Tangga 25 26,0
1. Analisi Karakteristik -
5 Lainnya 11 11,5
Responden Tabel 1. Jumiah 96 100
Karakteristik Responden

Berdasarkan Jenis Kelamin Pada tabel 3 diatas

Jenis Frekue Presen menunjukkan  bahwa  dari 96
No Kelamin nsi (n) tase responden pengunjung di Klinik
(%) Islamic Center Kota Samarinda
1  Laki-laki 43 44,8 dominan pekerjaan  responden
2  Permpuan 53 52,2 adalah Pegawai Swasta vyaitu
Jumlah 96 100 sebesar 37,5% (36 responden).
Sementara itu persentase terkecil
adalah PNS/TNI/POLRI sebanyak
Pada tabel 1 diatas 4,2% (4 responden).
menunjukkan  bahwa  distribusi Tabel 4. Klasifikasi Responden
responden menurut jenis kelamin Berdasarkan Jenis tingkat
mayoritas  perempuan  sebesar pendidikan
55,2% (53 responden), sedangkan N Tingkat Frekue [ iase %)
responden yang berjenis kelamin o Pendidikan nsi (n)
laki-laki dengan persentase 1 Sb 14 14,6
terbesar yaitu 44,8% (43 2 SLTP 22 22,9
responden). 3 SLTA 45 46,9
Tabel 2. Karakteristik Responden 4 D3-52 15 169
Berdasarkan Umur Jumiah 96 100
Pre
No UKat‘;g?]” Frekuensi (n) tsen Pad_a tabel 4 _diatas
sia (Tahun) g/s;a menunjukkan  bahwa dari 96
1 17-20 1a 1406 responden pengunjung di Klinik
2 2130 30 3 Islamic Center Kota Samarinda,
3 31-40 23 240 dominan pendidikan terakhir
2 AL.50 16 16'7 responden adalah Tamat SMA
s =51 e 13'5 yaitu sebesar 46,9% (45
T = - responden). Sementara itu
otal 96 100 .
persentase terkecil adalah tamat
Pada tabel 2 diatas SD sebanyak 14,6% (14
menunjukkan bahwa dari 96 responden).

responden pengunjung di Klinik
Islamic center Kota Samarinda,
dominan berada pada kelompok
usia 21-30 tahun sejumlah 31,3%
(30 responden). Sementara itu
persentase  terkecil  sebanyak
13,5% (13 responden) berada pada
kelompok usia 250 tahun.



Tabel 5. Distribusi Responden
Berdasarkan Minat Kunjungan
Ulang Pasien Rawat Jalan di
Klinik Islamic Center Samainda.

Minat kunjungan Frekuensi  Presentase
ulang (n) (%)

Berminat 76 79,2

Tidak berminat 20 20,8

Jumlah 96 100

Berdasarkan tabel 5
diketahui sebagian besar pasien
yang mendapatkan pelayanan yang
berminat  yaitu 79,2% (76
responden).

Tabel 6 Distribusi Responden
Berdasarkan Kehandalan Pasien
Rawat Jalan Klinik Islamic Center
Kota Samarinda.

Klinik Islamic Center Kota
Samarinda.
Tabel 8 Distribusi
Responden Berdasarkan
jaminan Pasien Rawat Jalan
Klinik Islamic Center Kota
Samarinda.
No Assurance Frekuensi Presentase
(jaminan) (n) (%)
1 Baik 73 76,0
2 Tidak Baik 23 24,0
Jumlah 96 100

No

Reliability Frekuensi Presentase
(Kehandalan) (n) (%)

Baik 67 69,8

Tidak Baik 29 30,2

Jumlah 96 100

Dari Tabel 6 diatas diperoleh hasil bahwa
69,8% (67 responden) menyatakan
bahwa kehandalan baik dengan
pelayanan yang ada di Kilinik
Islamic Center Kota Samarinda.

Tabel 7
Responden

Distribusi
Berdasarkan
Daya Tanggap Pasien
Rawat Jalan Klinik Islamic
Center Kota Samarinda.

Dari Tabel 8 diatas diperoleh
hasil bahwa 76,0% (73 responden)
menyatakan bahwa jaminan baik
dengan pelayanan yang ada di

Klinik Islamic Center Kota
Samarida.
Tabel 9 Distribusi
Responden Berdasarkan
Empati Pasien Rawat Jalan
Klinik Islamic Center Kota
Samarinda.
empathy Frekuensi
No (empati) () Presentase (%)
1 Baik 64 66,7
2 Tidak Baik 32 33,3
Jumlah 96 100

Responsiven Frekue Presentase
ess (Daya

Tanggap) nsi (n) (%)

Baik 68 70,8

N|k| O 2

Tidak Baik 28 29,2

Jumlah 96 100

Dari Tabel 7 diatas diperoleh
hasil bahwa 70,8% (68 responden)
menyatakan bahwa daya tanggap
baik dengan pelayanan yang ada di

Dari Tabel 9 diatas diperoleh
hasil bahwa 66,7% (64 responden)
menyatakan bahwa empati baik
dengan pelayanan yang ada di
Klinik Islamic Center Kota
Samarinda.



Tabel 10 Distribusi Tabel 12 Hubungan
Responden Berdasarkan Responsiveness (Daya Tanggap)
Bukti fisik Pasien Rawat dengan Minat Kunjungan Ulang
Jalan di Klinik Islamic Pasien Rawat Jalan di Klinik
Center Samarinda. Islamic Center Samarinda.
Tangible Minat kunjungan
No (Bentuk Frekuensi Pres(g/r;tase ‘Responsiveness ulang
Fisik) 0 (pasien tentang Tidak Jumlah P
- daya tanggap berminat  bermina Value
1 Baik 55 57,3 pelayanan) t
2 Tidak Baik 41 42,7 n % n % N %
Jarmiah 96 100 Tidak baik 18 237 10 50 28 292
Baik 58 763 10 50 68 70,8 0,043
Berdasarkan tabel 10 diatas Total 76 100 20 100 96 100
diperoleh hasil bahwa 57,3% (41 Berdasarkan tabel 12 diketahui
responden) menyatakan bahwa bahwa sebagian besar kelompok
bukti fisik baik dengan pelayanan responden yang berminat
yang ada di Klinik Islamic Center melakukan  kunjungan ulang di
Kota Samarinda. Klinik Islamic Center yang baik
tentang daya tanggap pelayanan
o yaitu sebsar 76,3%. Dari hasil uiji
Tabel 11 Hubungan Real|b.|l|ty statistik diperoleh nilai Pvalue =
(Kehandalan)  dengan  Minat 0,043 (P < 0,05), dengan derajat
Kunjungan Ulang Pasien Rawat kemaknaan a (5%).
Jalan di Klinik Islamic Center
Tabel 13 Hubungan Assurance
Reliability Minat kunjungan ulang (‘]amman) dengan . Minat
(pasien Jumlah Kunjungan Ulang Pasien Rawat
tentang Tidak umia Puau Jalan di Klinik Islamic Center
rk]ehandala Berminat berminat e Samarinda.
pelayanan) Assurance Minat kunjungan ulang
Noo%oon % N % (pasien Tk Jumlah
_ _ tentang Berminat bermi Pvalue
Tidak baik 18 237 11 550 29 302 jaminan erminat
pelayanan) N % n % N %
Baik 58 763 9 450 67 698 001
S Tidak baik 7 92 6 300 13 135
Total 76 100 20 100 96 100
Baik 6 % 14 700 8 85 002
Samarinda. Total 76 100 20 100 96 100

Berdasarkan tabel 11 diketahui
bahwa sebagian besar kelompok

responden yang berminat
melakukan kunjungan ulang di
Klinik Islamic Center memiliki

jawaban baik tentang kehandalan
pelayanan yaitu sebesar 76,3%.
Dari hasil uji statistik diperoleh nilai
Pvalue = 0,015 (P < 0,05), dengan
derajat kemaknaan a (5%).

Berdasarkan tabel 13 diketahui
bahwa sebagian besar kelompok
responden yang berminat
melakukan kunjungan ulang di
Klinik Islamic Center Kota
Samarinda memiliki yang baik
tentang jaminan pelayanan vyaitu
sebesar 90,8%. Dari hasil uji
statistik diperoleh nilai Pvalue =
0,026 (P =< 0,05), dengan derajat
kemaknaan a (5%).



Tabel 14 Hubungan empathy
(empati) dengan Minat
Kunjungan Ulang Pasien Rawat

Jalan di Klinik Islamic Center
Samarinda.
E(mpe_lthy Minat kunjungan ulang
pasien - Jumlah
tentang Berminat ledgk " Pua
empati erminal ue
pelayanan) n % n % N %
Tidak bak 21 276 11 550 32 3§'
) 66, 2.0
Baik 55 724 9 450 64 " 32
Total 76 100 20 100 96 100
Berdasarkan tabel 14 diketahui
bahwa sebagian besar kelompok
responden yang bermiat melakukan
kunjungan ulang di Klinik Islamic
Center Kota Samarinda yang baik
tentang empati pelayanan yaitu
sebesar 72,4%. Dari hasil uji
statistik diperoleh nilai Pvalue =
0,032 (P = 0,05), dengan derajat
kemaknaan a (5%)
Tabel 15 Hubungan Tangible
(Bukti  Fisik) dengan Minat
Kunjungan Ulang Pasien Rawat
Jalan di Klinik Islamic Center
Samarinda.
Tangibe . Kuni |
(pasien Minat kunjungan ulang
tentang - dak Jumlah
bukti Berminat Tldf?l Pvaiue
fisik berminat
pe;y)a” N % n % N %
Tidak 42,
baik 25 329 16 800 41 7
Baik 51 671 4 200 55 0000
Total 76 100 20 100 96 100

Berdasarkan tabel 15 diketahui
bahwa sebagian besar kelompok
responden yang bermiat melakukan
kunjungan ulang di Klinik Islamic
Center Kota Samarinda yang baik
tentang bukti fisik pelayanan yaitu
sebesar 67,1%. Dari hasil uji
statistik diperoleh nilai Pvalue =

0,000 (P = 0,05), dengan derajat
kemaknaan a (5%).

PEMBAHASAN

1. Hubungan Reliability (Kehandalan)

dengan Minat Kunjungan Ulang

Pasien Rawat Jalan Di Kinik

Islamic Center Kota Samarinda.
Kehandalan pelayanan

Klinik Islamic Center Kota

Samarinda dalam penelitian ini
ditunjukkan oleh petugas registrasi
yang selalu di tempat, dokter hadir
sesuai jadwal, dokter memeriksa
dengan teliti, petugas Kkasir
melayani dengan teliti dan petugas
apotek menyampaikan aturan pakai
obat. Persentase pasien tentang
kehandalan pelayanan yang tidak
baik yaitu sebesar 30,2%, lebih
sedikit dibandingkan dengan pasien
tentang kehandalan yang baik itu
sebesar 69,8%.

Berdasarkan hasil uiji
statistik diperoleh nilai Pvalue =
0,015 (P < 0,005), dengan derajat
kemaknaan a (5%), maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis
alternatif (Ha) diterima atau
hipotesis nol (HO) ditolak yang
menunjukkan adanya hubungan
antara pasien tentang kehandalan
pelayanan dengan minat kunjungan

ulang.
Hubungan responsiveness (Daya
Tanggap) dengan Minat

Kunjungan Ulang Pasien Rawat
Jalan Di Kinik Islamic Center
Kota Samarinda

Daya tanggap pelayanan di
Klinik Islamic  Center Kota
Samarinda dalam penelitian ini
ditunjukkan oleh pasien tidak
membutuhkan waktu lama untuk
mendaftar, perawat melaksanakan
tugas dengan cepat, petugas parkir
memberikan pelayanan dengan
tanggap, pasien tidak
membutuhkan waktu yang lama
untuk mendapatkan  pelayanan
dokter, dokter menjelaskan
pertanyaan ;yang diajukan pasien,
waktu pengambilan obat tidak
terlalu lama untuk membayar



dikasir. Persentase pasien tentang
daya tanggap pelayanan yang tidak
baik yaitu sebesar 23,7% lebih
sedikit dibandingkan pasien tentang
daya tanggap pelayanan yang baik
yaitu sebesar 76,3%.

Berdasarkan hasil uji statistik
diperoleh nilai Pvalue = 0,043 (P <
0,05), dengan drajat kemaknaan a
(5%), maka dapat disimpulkan
bahwa hipotesis alternatif (Ha)
diterima atau hipotesis nol (HO)
ditolak yang menunjukkan adanya
hubungan antara pasien tentang
daya tanggap pelayanan dengan
minat kunjungan ulang.

Hubungan Assurance (Jaminan)
Dengan Minat Kunjungan Ulang
Pasien Rawat Jalan Di Kinik
Islamic Center Kota Samarinda.

Jaminan pelayanan di
Klinik  Islamic  Center dalam
penelitian ini  ditunjukkan oleh
pasien yang datang dilayani
dengan baik, perawat berhati-hati
dalam melaksanakan
pekerjaannya, dokter melakukan
pemeriksaan dengan ramah,
pasien merasa terjamin
keamanannya (percaya) pada
pelayanan yang diberikan dan
perawat memberikan pelayanan
yang tidak baik yaitu 9,2%. Lebih
sedikit dibandingkan dengan pasien
tentang jaminan yang baik yaitu
sebesar 90,8%.

Berdasarkan hasil uji statistik
diperoleh nilai Pvalue = 0,026 (P <
0,05), dengan derajat kemaknaan a
(5%), maka dapat disimpulkan
bahwa hipotesis alternatif (Ha)
diterima atau hipotesis nol (Ho)
ditolak yang menunjukkan adanya
hubungan antara pasien tentang
jaminan pelayanan dengan minat
kunjungan ulang.

Hubungan Empathy (Empati)
Dengan Minat Kunjungan Ulang
Pasien Rawat Jalan Di Kinik
Islamic Center Kota Samarinda.
Empati pelayanan di klinik
Islamic Center dalam penelitian ini
ditunjukkan oleh petugas registrasi
memberikan pelayanan dengan
ramah, perawat memberikan

pelayanan dengan ramah, petugas
kasir melayani dengan ramah dan
dokter selalu memberikan
pelayanan mengenai penyakit.
Persentase pasien tentang empati
pelayanan yang tidak baik yaitu
sebesar 27,6%. Lebih sedikit
dibandingkan dengan pasien
tentang empati yang baik yaitu
72,4%.

Berdasarkan hasil uji statistik
diperoleh nilai Pvalue = 0,032 (P <
0,05), dengan derajat kemaknaan a
(5%), maka dapat disimpulkan
bahwa hipotesis alternatif (Ha)
diterima atau hipotesis nol (Ho)
ditolak yang menunjukkan adanya
hubungan antara pasien tentang
jaminan pelayanan dengan minat
kunjungan ulang.

Hubungan Tangible (Bukti Fisik)
Dengan Minat Kunjungan Ulang
Pasien Rawat Jalan Di Kinik
Islamic Center Kota Samarinda.

Bukti fisik pelayanan di
Klinik Islamic Center Kota
Samarinda dalam penelitian ini
ditunjukkan oleh Klinik yang terlihat
bersih , ruang tunggu tempat
berrsih dan nyaman, ruang periksa
bersih dan rapih, ruang apootek
bersih dan rapih, memiliki papan
informasi dan petunjuk arah yang
jelas, tempat parkir yang memadai,
kebersihan alat-alat yang dipakai
petugas, peralatan lengkap dan
penampilan petugas rapih.
Persentase pasien bukti fisik yang
tidak baik yaitu 32,9%. Lebih sedikit
dibandingkan dengan pasien
tentang bukti fisik yang baik yaitu
sebesar 67,1%.

Berdasarkan hasil uji statistik
diperoleh nilai Pvalue = 0,000 (P <
0,05), dengan derajat kemaknaan a
(5%), maka dapat disimpulkan
bahwa hipotesis alternatif (Ha)
diterima atau hipotesis nol (HO)
ditolak yang menunjukkan adanya
hubungan antara pasien tentang
bukti fisik pelayanan dengan minat
kunjungan ulang.

Penjelasan diatas bisa
disimpulkan bahwa ada sebagian
responden kurang puas dengan



daya tanggap terkait waktu lama
dalam mendapatkan pelayanan
dokter dan waktu pengambilan obat
yang membutuhkan waktu lama.
Beberapa pasien mengatakan
bahwasannya dokter tidak datang
sesuai dengan jadwal sehingga
pasien harus menunggu dan juga
klinik islamic perlu
mempertahankan mutu pelayanan
seperti memberikan
keramahankepada pasienn tanpa
memandang status, dapat
memberikan  perhatian  kepada
pasien, dan pengertian terhadap
keluhan-keluhan pasien.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut :

1.

Terdapat hubungan antara
Realibility (kehandalan) dengan
minat kunjungan ulang pasien
rawat jalan di klinik islamic Center
Kota Samarinda.

Terdapat hubungan antara
Responsivenes (cepat tanggap)
dengan minat kunjungan ulang
pasien rawat jalan di Klinik Islamic
Center Kota Samarinda.

Terdapat hubungan antara
Assurance (jaminan) dengan minat
kunjungan ulang pasien rawat jalan
di Klini Islamic Center Kota
Samarinda

Terdapat hubungan antara
Empathy (empati) dengan minat
kunjungan ulang pasien rawat jalan
di klinik Islamic Center Kota
Samarinda.

Terdapat hubungan antara
Tangible (bukti fisik) dengan minat
kunjungan ulang pasien rawat jalan
di Klinik Islamic Center Kota
Samarinda.

Saran

Klinik Islamic center  perlu
mempertahankan mutu pelayanan
seperti  memberikan keramahan

kepada pasien tanpa memandang
status, dapat memberikan
perhatian kepada pasien, dan
pengertian  terhadap  keluhan-
keluhan pasien. Memonitoring dan
mengevaluasi setiap staff, agar
tidak ada pasien yang mengeluh
terkait ketepatan waktu.
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