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Abstrak 

Salah satu elemen kunci yang mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan pasien terhadap institusi pelayanan 

kesehatan adalah kualitas layanan yang diberikan. Prasyarat utama bagi rumah sakit untuk memenuhi standar 

tertinggi adalah layanan prima, seperti yang diberikan oleh Rumah Sakit Stella Maris Makassar. Berdasarkan data 

awal, jumlah kunjungan rawat inap di Rumah Sakit Stella Maris meningkat dari 10.467 pada tahun 2022 menjadi 

21.558 pada tahun 2024. Namun demikian, observasi awal menunjukkan bahwa beberapa pasien tidak puas dengan 

layanan yang mereka terima, baik dari staf medis maupun fasilitas. Aspek-aspek nyata, ketergantungan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati, semuanya berdampak pada kepuasan dan kepercayaan pasien, yang merupakan tolok 

ukur kualitas layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan kesehatan 

dengan kepuasan dan kepercayaan pasien rawat inap di Rumah Sakit Stella Maris Makassar. Seratus responden 

berpartisipasi dalam studi potong lintang ini menggunakan strategi analitis. Kuesioner digunakan untuk 

mengumpulkan data, dan uji chi-kuadrat digunakan untuk analisis. Studi ini menemukan bahwa kepuasan dan 

kepercayaan pasien berkorelasi signifikan dengan semua aspek kualitas layanan (nilai P=<0,05). Keandalan terhadap 

kepuasan (P=0,003), keandalan terhadap kepercayaan (P=0,000), respons terhadap kepuasan (P=0,000), dan 

responsivitas terhadap kepercayaan (P=0,001), jaminan terhadap kepuasan (P=0,000), jaminan terhadap kepercayaan 

(P=0,001), empati terhadap kepuasan (P=0,000), dan empati terhadap kepercayaan (P=0,001) semuanya berasosiasi 

dengan dimensi nyata. 

 

Kata kunci: tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, kepuasan dan kepercayaan pasien 
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PENDAHULUAN 

Komponen penting rumah sakit dan fasilitas 

pelayanan kesehatan lainnya di era globalisasi 

adalah penyediaan layanan yang luar biasa. 

Rumah sakit harus menawarkan perawatan medis 

yang memenuhi standar setinggi mungkin. Hal ini 

memungkinkan rumah sakit untuk bersaing satu 

sama lain dan menjadi tolok ukur tanggung jawab. 

Karena peningkatan pelayanan kesehatan juga 

meningkatkan efikasinya, wajar jika upaya untuk 

meningkatkan mutu layanan ini semakin 

mendapat perhatian. 

 

PERUMUSAN MASALAH  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut. Untuk 

mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan 

kesehatan,kepuasan dan kepercayaan pasien rawat 

inap di rumah sakit stella maris makassar. Untuk 

memastikan bagaimana kepuasan dan 

kepercayaan pasien rawat inap di Rumah Sakit 

Stella Maris Makassar berhubungan dengan 

kualitas layanan nyata. Mengetahui hubungan 

kualitas pelayanan dimensi reliability dengan 

kepuasan dan kepercayaan pasien rawat inap di 

rumah sakit stella maris makassar. Untuk 

mengetahui hubungan antara kepuasan dan 

kepercayaan pasien rawat inap di Rumah Sakit 

Stella Maris Makassar dengan aspek kualitas 

responsivitas pelayanan. Untuk mengetahui 

hubungan antara kepercayaan dan kepuasan 

pasien rawat inap di Rumah Sakit Stella Maris 

Makassar dengan aspek penjaminan mutu 

pelayanan. Untuk mengetahui bagaimana 

kepuasan dan kepercayaan pasien rawat inap di 

Rumah Sakit Stella Maris Makassar berhubungan 

dengan kualitas dimensi empati pelayanan. 

TUJUAN PENILITIAN 

       Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui hubungan 

kualitas pelayanan kesehatan dengan kepuasan dan kepercayaan 

pasien rawat inap di rumah sakit stella maris makassar. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

      Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) menyatakan bahwa 

rumah sakit merupakan bagian penting dari organisasi sosial dan 

kesehatan yang menawarkan jangkauan kepada masyarakat 

umum, identifikasi dan pencegahan penyakit dini, serta layanan 

komprehensif. Selain itu, ruang sakit berfungsi sebagai tempat 

pengajaran bagi penyedia layanan kesehatan dan pendidik 

kedokteran (Anfal, 2020). WHO menekankan bahwa pelayanan 

kesehatan yang berkualitas adalah aman, efektif, tepat waktu, 

efisien, berpusat pada pasien, dan terintegrasi (putra, 2023). 

Kualitas pelayanan 

       Menurut WHO, pelayanan kesehatan yang aman, cepat, 

efektif, berpusat pada pasien, dan terpadu sangat penting (Putra, 

2023). Salah satu elemen terpenting yang mempengaruhi 

pemanfaatan pelayanan kesehatan adalah kualitasnya. 

Dimensi Kualitas Pelayanan 

            Menurut Parasuraman, kualitas pelayanan rumah sakit 

dapat dievaluasi menggunakan dimensi-dimensi kualitas sebagai 

indikator. Model SERVQUAL (Kualitas Pelayanan), yang 

diciptakan oleh Zeithaml dan Parasuraman (1985), mencakup 

aspek-aspek kualitas layanan kesehatan berikut yang telah 

banyak digunakan untuk mengukur kualitasnya: bukti konkret, 

daya tanggap, jaminan, kehandalan, dan empati. 

Merekomendasikan layanan rumah sakit merupakan alat 

pemasaran yang menurunkan biaya rumah sakit dan menarik 

pelanggan baru. 

Kepuasan Pasien  

Ketika keinginan dan harapan pasien terpenuhi melalui barang 

atau jasa yang mereka gunakan, mereka dikatakan puas. Dengan 

demikian, rasio kualitas yang dirasakan terhadap kebutuhan, 

keinginan, dan harapan pasien merupakan ukuran kepuasan 

pasien (Susanty dkk., 2023). 
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Kepercayaan Pasien 

          Kepercayaan konsumen menjadi salah 

faktor penting yang dapat mendorong adanya 

kepuasan. Kepercayaan diartikan pengetahuan 

yang dimiliki oleh suatu objek secara menyeluruh. 

Kepercayaan mendorong adanya kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen. 

Instalasi Rawat Inap 

          Kamar rawat inap di rumah sakit 

pemerintah atau swasta, serta pusat kesehatan 

masyarakat atau rumah sakit bersalin, adalah 

tempat pasien yang tidak dapat menginap karena 

sakit dapat menerima perawatan rawat inap, yang 

meliputi observasi, diagnosis, pengobatan, 

perawatan, dan rehabilitasi medis. 

Pengembangan Hipotesis 

1. Hipotesis (H0) 

2. Hipotesis (Ha) 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis metode penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif cross sectional. Strategi 

cross sectional menggunakan pendekatan survey 

dan pengumpulan data untuk mengeksplorasi dan 

melihat dinamika hubungan antara variabel resiko 

dan konsekuensi (Sugiyono 2009) dalam (Azrini, 

Satar, and Pranoto 2024). 

 

HASIL  

1. Karakteristik Responden 

Di Rumah Sakit Stella Maris Makassar, telah 

dilakukan studi mengenai hubungan antara 

standar perawatan medis dengan kepuasan dan 

kepercayaan diri pasien rawat inap. Temuan studi-

studi ini adalah sebagai berikut: 

Kriteria 

responden 

F % 

Jenis Kelamina   

Laki-Laki 27 27.

0 

Perempuan 73 73.

0 

Umur   

17-27 16 16.

0 

28-37 35 35.

0 

38-47 13 13.

0 

50-60 36 36.

0 

Status   

Kawin 84 84.

0 

Belum Kawin 16 16.

0 

Tingkat Terakhir   

Tidak Tamat SD 2 2.0 

SD 2 2.0 

SMP 8 8.0 

SMA 56 56.

0 
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Perguruan Tinggi 32 32.

0 

Pekerjaan   

Tidak Bekerja 5 5.0 

PNS 4 4.0 

IRT 36 36.

0 

Wiraswasta 44 44.

0 

Lain-Lain 11 11.

0 

Total 100 100

.0 

Sebagaimana dapat dilihat pada Tabel 4.2 

di atas, terdapat 73 responden perempuan (73,1%) 

dan 27 responden laki-laki (27,0%). Dalam 

kelompok usia tersebut, terdapat 16 responden 

(16,0%) pada kelompok usia 17–27 tahun, 35 

responden (35,0%), 13 responden (14,0%) pada 

kelompok usia 28–37 tahun, dan 36 responden 

(36,0%). Pada kategori status terlihat jumlah 

responden kelompok kawin menunjukan 84 

responden (84.0%), frekuensi belum kawin 

menunjukan 16 responden (16.0%). 

Berdasarkan Tingkat pendidikan Pada 

kategori tingkat terakhir terlihat jumlah responden 

diperoleh frekuensi kelompok tidak tamat SD 

sebanyak 2 responden (2.0%), frekuensi 

kelompok SD sebanyak 2 responden (2.0%), 

frekuensi kelompok SMP sebanyak 8 responden 

(8.0%), frekuensi kelompok SMA sebanyak 56 

responden (56.0%), dan frekuensi kelompok 

perguruan tinggi sebanyak 32 responden (32.0%). 

pada kategori pekerjaan terlihat jumlah responden diperoleh 

frekuensi kelompok tidak bekerja sebanyak 5 responden (5.0%), 

frekuensi kelompok PNS sebanyak 4 responden (4.0%), 

frekuensi kelompok IRT sebanyak 36 responden (36.0%), 

frekuensi kelompok wiraswasta sebanyak 44 responden 

(44.0%), dan frekuensi kelompok lain-lain sebanyak 11 

responden (11.0%). 

2. Karakteristik Variabel 

Pada bab ini, variabel responden yang digunakan untuk 

mengukur kualitas pelayanan yang di teliti, kemudian dianalisis 

secara statistic deskripsi. Kualitas pelayanan yang diteliti 

meliputi: tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, kepuasan, dan kepercayaan. 

Persepsi Jumlah (n) Presentasi 

(%) 

 Tangible   

Baik  

Kurang Baik 

Total 

83 

17 

100 

83,0 

17,0 

100,0 

  Reliability   

Baik  

Kurang Baik 

Total 

82 

18 

100 

82,0 

18,0 

100,0 

 Responsivene

ss  

 

Baik  

Kurang Baik 

Total 

78 

22 

100 

78,0 

22,0 

100,0 

 Assurance  

Baik  74 74,0 

Kurang Baik 

Total 

26 

100 

26,0 

100,0 

 Empathy  

Baik  

Kurang Baik 

Total 

63 

37 

100 

63,0 

37,0 

100,0 
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 Kepuasan 

Pasien 

 

Setuju 

Kurang 

Setuju 

Total 

84 

16 

100 

84,0 

16,0 

100,0 

 Kepercayaan 

Pasien 

 

Setuju 

Kurang 

Setuju 

Total 

88 

12 

100 

88,0 

12,0 

100,0 

Dari 100 responden, sebanyak 83 

responden (82,0%) dan 17 responden (17,0%) 

berpendapat positif terhadap bukti fisik 

(berwujud), sedangkan sebanyak 198 responden 

(18,0%) berpendapat positif terhadap keandalan. 

Kemudian yang memberikan persepsi 

baik tentang daya tanggap (responsiveness) 

sebanyak 78 responden (78,0%) dan kurang baik 

sebanyak 22 responden (22,0%), dan 

memberikan persepsi baik tentang jaminan 

(assurance) sebanyak 74 responden (74,0%) dan 

kurang baik sebanyak 26 responden (26,0%). 

Selanjutnya yang memberikan presepsi baik 

tentang kepedulian (empathy) sebanyak 63 

responden (63,0%) dan kurang baik sebanyak 37 

responden (37,0%),  dan presepsi setuju untuk 

karena merasa puas dengan pelayanannya 

sebanyak 84 responden (84,0%) dan kurang 

setuju sebanyak 16 responden (16,0%), dan 

untuk yang memberikan presepsi kepercayaan  

sebanyak 88 responden (88,0%) dan kurang 

setuju sebanyak 12 responden (12,0%). 

 

 

 

3. Analisis Bivariat 

Di Rumah Sakit Stella Maris di Makassar, telah dilakukan studi 

mengenai hubungan antara standar perawatan medis dengan 

kepuasan dan kepercayaan diri pasien rawat inap. Temuan studi 

ini meliputi: 

a. Hubungan Bukti Fisik (Tangible) Dengan Kepuasan 

Tabel berikut menampilkan temuan analisis yang digunakan 

untuk memastikan hubungan antara kepuasan dan kepercayaan 

empiris dan pasien: 

Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Value 

N % N % N %  

Baik 74 89,2 9 10,8 83 100,0  

Kurang 

Baik 

10 58,8 7 41,2 17 100,0 0,006 

Jumlah 84 84,0 16 16,0 100 100,0  

Yang menunjukkan bahwa 74 responden (89,2%) dari 

100 responden yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien 

setuju bahwa bukti konkret sudah baik, sementara 10 

responden (58,8%) merasa bahwa bukti konkret belum baik. 

Menurut sembilan responden (10,8%), kepuasan pasien tidak 

setuju bahwa bukti konkret bermanfaat. di sisi lain yang 

menjawab pertanyaan kepuasan pasien kurang setuju dengan 

tangible kurang baik sebanyak 7 responden (41,2%). 

Berdasarkan uji statistic variabel menunjukan bahwa terdapat 

hubungan signifikan antara kualitas pelayanan kesehatan 

tangible dengan kepuasan pasien,dengan nilai P-value(sig) 

0,006 < 0,05. 

 

b. Hubungan Tangible Dengan Kepercayaan Pasien 

Tabel berikut menampilkan temuan uji statistik yang digunakan 

untuk memastikan hubungan antara kepercayaan nyata dan 

kepercayaan pasien: 
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Tangible Kepuasan Pasien 

 
Setuju 

Kuran

g 

Setuju 

Total 
P 

Value 

N % N % N %  

Baik 
7

9 

95,

2 
4 4,8 

8

3 

100,

0 
 

Kuran

g Baik 
9 

52,

9 
8 

47,

1 

1

7 

100,

0 
0,000 

Jumla

h 

8

8 

88 

,0 

1

2 

12,

0 

1

0

0 

100,

0 
 

Temuan penelitian yang menunjukkan 

bahwa dari 100 responden yang menjawab 

pertanyaan tentang kepercayaan pasien, 79 

responden (95,2%) setuju dengan bukti konkret 

yang baik dan 9 responden (52,9%) setuju 

dengan bukti konkret yang kurang baik. Empat 

responden (4,8%) menyatakan bahwa bukti 

konkret yang kuat tidak mendukung 

kepercayaan pasien. Delapan responden (47,1%) 

menyatakan bahwa data empiris yang kurang 

kuat tidak mendukung kepercayaan pasien. 

Dengan nilai-P (sig) 0,000 < 0,05, pengujian 

statistik variabel-variabel tersebut menunjukkan 

hubungan yang signifikan antara kepercayaan 

pasien dan kualitas layanan konkret. 

 

c. Hubungan Kehandalan (Reliability) Dengan 

Kepuasan  

Hasil uji statistik untuk mengetahui hubungan 

antara reliability dengan kepuasan pasien dapat 

dilihat pada tabel sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Value 

N % N % N %  

Baik 73 89,0 9 82 83 100,0  

Kurang 

Baik 

11 61,1 7 38,

9 

17 100,0 0,003 

Jumlah 84 84,0 16 16,

0 

100 100,0  

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 100 

responden yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien setuju 

dengan kehandalan (reliability) baik sebanyak 73 responden 

(89,0%)  dan yang menjawab kepuasan pasien setuju dengan 

reliability kurang baik sebanyak 11 responden (61,1%), adapun 

yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien kurang setuju 

dengan reliability baik sebanyak 9 resonden (11,0%), di sisi 

lain yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien kurang setuju 

dengan reliability kurang baik sebanyak 7 responden (38,9%). 

Nilai P (sig) sebesar 0,008 < 0,05 menunjukkan adanya 

hubungan yang signifikan antara kepuasan pasien dengan 

kualitas keandalan layanan, menurut uji statistik variable. 

 

d. Hubungan Reliability Dengan Kepercayaan Pasien 

Tabel berikut menampilkan temuan uji statistik yang digunakan 

untuk memastikan hubungan antara kepercayaan dan keandalan 

pasien.: 

Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Value 

N % N % N %  

Baik 77 93,9 5 6,1 83 100,0  

Kurang 

Baik 

11 61,1 7 38,9 17 100,0 0,000 

Jumlah 88 88,0 12 12,0 100 100,0  
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Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 

100 responden yang menjawab pertanyaan 

kepuasan pasien setuju dengan kehandalan 

(reliability) baik sebanyak 77 responden (93,9%)  

dan yang menjawab kepuasan pasien setuju 

dengan reliability kurang baik sebanyak 11 

responden (61,1%), adapun yang menjawab 

pertanyaan kepuasan pasien kurang setuju 

dengan reliability baik sebanyak 5 resonden 

(6,1%), di sisi lain yang menjawab pertanyaan 

kepuasan pasien kurang setuju dengan reliability 

kurang baik sebanyak 7 responden (38,9%). 

Nilai P (sig) sebesar 0,001 < 0,05 menunjukkan 

adanya hubungan yang signifikan antara 

kepuasan pasien dengan kualitas keandalan 

layanan, menurut uji statistik variabel. 

 

e. Hubungan daya tanggap (responsiveness) 

dengan kepuasan pasien 

Tabel berikut menampilkan temuan uji statistik 

yang digunakan untuk memastikan bagaimana 

responsivitas berhubungan dengan kepuasan dan 

kepercayaan pasien: 

Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Valu

e 

N % N % N %  

Baik 7

0 

89,

7 

8 10,

3 

7

8 

100

,0 

 

Kurang 

Baik 

1

4 

63,

6 

8 36,

4 

2

2 

100

,0 

0,00

0 

Jumlah 8

4 

84,

0 

1

6 

16,

0 

1

0

0 

100

,0 

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 100 responden 

yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien setuju dengan daya 

tanggap(responsiveness) baik sebanyak 70 responden  (89,7%) 

dan yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien setuju dengan 

responsiveness kurang baik sebanyak 14 responden (63,6%), 

adapun yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien kurang 

setuju dengan responsiveness baik sebanyak 8 responden 

(10,3%), di sisi lain yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien 

kurang setuju dengan responsiveness kurang baik sebanyak 8 

responden (36,4%). Berdasarkan pengujian statistik, 

kebahagiaan pasien dan kualitas layanan responsif berkorelasi 

signifikan, dengan nilai P (sig) 0,007 < 0,05. 

 

f. Hubungan Responsiveness Dengan Kepercayaan 

Pasien 

Tabel berikut menampilkan temuan uji statistik yang 

digunakan untuk memastikan hubungan antara 

kepercayaan dan keandalan pasien: 

Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Value 

N % N % N %  

Baik 77 93,9 5 6,1 83 100,0  

Kurang 

Baik 

11 61,1 7 38,9 17 100,0 0,000 

Jumlah 88 88,0 12 12,0 100 100,0  

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari  100 

responden yang menjawab pertanyaan kepercayaan pasien 

setuju  dengan daya tanggap (responsiveness) baik sebanyak73 

responden (93,6%) dan yang menjawab pertanyaan 

kepercayaan pasien setuju dengan responsiveness kurang baik 

sebanyak 15 responden (68,2%), Adapun yang menjawab 

pertanyaan kepercayaan pasien kurang setuju dengan 

responsiveness baik sebanyak 5 responden (6,4%), Namun, 

tujuh responden (31,8%) tidak setuju dengan responsivitas 

yang buruk ketika ditanya tentang kepercayaan pasien. Nilai P 
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(sig) sebesar 0,004 < 0,05 menunjukkan adanya 

hubungan yang signifikan antara kepercayaan 

pasien dan kualitas layanan responsif, menurut 

hasil uji statistik pengukuran tersebut. 

 

g. Hubungan Assurance Dengan Kepuasan 

Pasien 

Tabel berikut menampilkan temuan uji statistik 

yang digunakan untuk memastikan hubungan 

antara kepuasan pasien dan daya tanggap: 

Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Valu

e 

N % N % N %  

Baik 6

6 

90,

4 

7 9,8 7

3 

100

,0 

 

Kurang 

Baik 

1

8 

66,

7 

9 33,

3 

2

7 

100

,0 

0,00

0 

Jumlah 8

4 

84,

0 

1

6 

16,

0 

1

0

0 

100

,0 

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 

100 responden yang menjawab pertanyaan 

kepuasan pasien setuju  dengan jaminan 

(Assurance) baik sebanyak 67 responden 

(90,5%) dan  yang menjawab pertanyaan 

kepuasan pasien setuju dengan Assurance  

kurang baik sebanyak 17 responden (65,4%), 

adapun yang menjawab pertanyaan kepuasan 

pasien kurang setuju dengan Assurance baik 

sebanyak 7 responden (9,5%), di sisi lain yang 

menjawab pertanyaan kepuasan pasien kurang 

setuju dengan Assurance kurang baik sebanyak 

9 responden (34,6%). Dengan nilai P (sig) 

sebesar 0,005 < 0,05, pemeriksaan statistik 

variabel menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara 

kepuasan pasien dan kualitas layanan jaminan. 

 

h. Hubungan Assurance Dengan Kepuasan Pasien 

Tabel berikut menampilkan temuan uji statistik yang digunakan 

untuk memastikan hubungan antara kepuasan pasien dan daya 

tanggap: 

Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Value 

N % N % N %  

Baik 70 94,5 4 5,4 74 100,0  

Kurang 

Baik 

18 69,2 8 30,8 26 100,0 0,001 

Jumlah 88 88,0 12 12,0 100 100,0  

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 100 responden 

yang menjawab pertanyaan kepercayaan pasien setuju dengan 

jaminan (assurance) baik sebanyak 70 responden (94,6%) dan 

yang menjawab pertanyaan kepercayaan pasien setuju dengan 

responsiveness kurang baik sebanyak 18 responden (69,2%), 

adapun yang menjawab pertanyaan kepercayaan pasien kurang 

setuju dengan assurance baik sebanyak 4 responden (5,4%), 

Namun, delapan responden (30,8%) tidak setuju dengan 

jaminan yang dianggap tidak memadai ketika ditanya tentang 

kepercayaan pasien. Nilai P (sig) sebesar 0,002 < 0,05 

menunjukkan korelasi yang signifikan antara kepercayaan 

pasien dan kualitas layanan jaminan, menurut uji statistik 

variabel-variabel tersebut. 

 

i. Hubungan Empati Dengan Kepuasan Pasien 

Tabel berikut menampilkan temuan uji statistik yang digunakan 

untuk memastikan hubungan antara kepuasan pasien dan daya 

tanggap: 
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Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Valu

e 

N % N % N %  

Baik 5

8 

92,

1 

5 7,9 6

3 

100

,0 

 

Kurang 

Baik 

2

6 

70,

3 

1

1 

29,

7 

3

7 

100

,0 

0,00

0 

Jumlah 8

4 

84,

0 

1

6 

16,

0 

1

0

0 

100

,0 

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 

100 responden yang menjawab pertanyaan 

kepuasan pasien setuju  dengan kepedulian 

(empathy) baik sebanyak 58 responden (92,1%) 

dan yang menjawab pertanyaan kepuasan pasien 

setuju dengan empathy kurang baik sebanyak 26 

responden (71,9%), adapun yang menjawab 

pertanyaan kepuasan pasien kurang setuju 

dengan empathy baik sebanyak 5 responden 

(7,9%), Namun, ketika ditanya apakah mereka 

puas dengan ketiadaan empati, 11 responden 

(29,9%) menyatakan tidak setuju. Berdasarkan 

analisis statistik variabel, nilai P (sig) sebesar 

0,005 < 0,05 menunjukkan adanya hubungan 

yang signifikan antara kepuasan pasien dan 

kualitas pelayanan empati. 

 

j. Hubungan Empathy Dengan Kepercayaan 

Pasien 

Tabel berikut menampilkan temuan uji statistik 

yang digunakan untuk memastikan hubungan 

antara kepercayaan pasien dan empati: 

 

Tangible Kepuasan Pasien 

Setuju Kurang 

Setuju 

Total P 

Value 

N % N % N %  

Baik 61 96,8 2 3,2 63 100,0  

Kurang 

Baik 

27 73,0 10 73,0 37 100,0 0,001 

Jumlah 88 88,0 12 12,0 100 100,0  

Hasil penelitian menunjukan bahwa dari 100 responden 

yang menjawab pertanyaan kepercayaan pasien setuju dengan 

kepedulian (empathy) baik sebanyak 61 responden (96,8%) dan 

yang menjawab pertanyaan kepercayaan pasien setuju dengan 

empathy kurang baik sebanyak 27 responden (73,0%), adapun 

yang menjawab pertanyaan kepercayaan pasien kurang setuju 

dengan empathybaik sebanyak 2 responden (3,2%), di sisi lain 

yang menjawab pertanyaan kepercayaan pasien kurang setuju 

dengan empathy kurang baik sebanyak 10 responden (27,0%). 

Berdasarkan uji statistic terdapat variabel menunjukan bahwa 

terdapat hubungan signifikan antara kualitas pelayanan empathy 

dengan kepercayaanpasien, dengan nilai P- value (sig) 0,001< 

0,05. 

 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi 

mutu pelayanan medis, yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan kepedulian (empathy) memiliki hubungan yang 

signifikan dengan kepuasan dan kepercayaan pasien rawat inap 

di Rumah Sakit Stella Maris Makassar (P<0,05). Hal ini 

menegaskan bahwa semakin baik mutu pelayanan medis yang 

diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan dan 

kepercayaan pasien rawat inap. 
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