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Kualitas pelayanan kesehatan sangat berpengaruh terhadap
kondisi kesehatan secara keseluruhan, penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemapuan teknologi
informasi terhadap mutu pelayanan di Rumah Sakit Siaga Al
Munnawarah Samarinda. Dalam penelitian ini melibatkan
sebanyak 270 responden yang diambil secara simple random
sampling. Teknik pengambilan data melalui wawancara terstruktur
melalui kursioner. Data dianalisis secara univariat dan bivariat
menggunakan uji Wilcoxon Untuk menilai hubungan antara
variabel. Dari hasil analisis univariat didapatkan bahwa
karakteristik responden pada bagian jenis kelamin responden
didominasi oleh perempuan sebesar 167 (62%), pada karakteristik
pekerjaan didominasi oleh IRT dengan rincian sebesar 100 (37%),
dan pada karakteristik keterangan responden di dominasi oleh
pasien dengan rincian sebanyak 145(54%). Hasil analisis bivariat
menunjukkan bahwa p-value sebesar 0.01 (lebih kecil dari 0.05)
maka Ho ditolak. Kemampuan komunikasi interpersonal
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap mutu
pelayanan. Keberhasilan implementasi komunikasi interpersonal
di pengaruhi oleh strategi pengembangan, evaluasi yang terus di
lakukan dalam rangka memajukan Mutu. Kesimpulan pada
penelitian ini yaitu terdapat hubungan yang signifikan antara
kemampuan komunikasi interpersonal dan mutu pelayanan di
Rumah Sakit Al Munawwarah Samarinda.

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Mutu Pelayanan,
Rumah Sakit

ABSTRACT

The quality of healthcare services has a significant impact
on overall health conditions. This study employs a quantitative
approach with a cross-sectional design. The aim of the research is
to analyze the influence of information technology capabilities on
service quality at Siaga Al Munnawarah Hospital in Samarinda.
The study involved 270 respondents selected through simple
random sampling. Data were collected using structured interviews
through questionnaires. The data were analyzed using univariate
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and bivariate analyses, with the Wilcoxon test applied to assess the
relationship between variables. The univariate analysis showed
that the majority of respondents were female, totaling 167
individuals (62%). In terms of occupation, most respondents were
housewives (IRT), accounting for 100 individuals (37%).
Regarding respondent status, the majority were patients, totaling
145 individuals (54%). The bivariate analysis revealed a p-value
of 0.01 (less than 0.05), indicating that the null hypothesis (Ho) is
rejected. This means that interpersonal communication skills have
a positive and significant effect on service quality. The successful
implementation of interpersonal communication is influenced by
development strategies and continuous evaluation efforts aimed at
improving quality. Conclusion There is a significant relationship
between interpersonal communication skills and the quality of
service at Siaga Al Munnawarah Hospital in Samarinda

Key word: Interpersonal Communication, Service Quality,
Hospital
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PENDAHULUAN

Mutu pelayanan kesehatan adalah tingkat keunggulan layanan kesehatan yang diberikan
oleh fasilitas pelayanan kesehatan, seperti rumah sakit, puskesmas, atau klinik, dalam upaya
memenuhi kebutuhan, harapan, dan kepuasan pasien sesuai dengan standar yang berlaku.
Menurut Kemenkes No 30 Tahun, 2022 menjelaskan bahwa mutu pelayanan kesehatan
merujuk pada kualitas layanan kesehatan yang diberikan kepada individu dan masyarakat, yang
bertujuan untuk mencapai hasil kesehatan yang optimal. Layanan ini harus sesuai dengan
standar yang berlaku dan perkembangan ilmu pengetahuan terbaru, serta memenuhi hak dan
kewajiban pasien. Pelayanan yang berkualitas adalah salah satu syarat penting dalam pelayanan
kesehatan, kualitas ini diperlukan untuk membuktikan bahwa suatu layanan lebih baik dan
memberikan manfaat yang signifikan (Marshella, 2022). Kualitas pelayanan kesehatan juga
sangat berpengaruh terhadap kondisi kesehatan secara keseluruhan, penilaian kualitas
pelayanan kesehatan dapat dilakukan melalui berbagai aspek, termasuk bentuk, penampilan,
dan kinerja layanan, serta dari segi fungsi dan estetika (Fachrurrozi, 2023). Pelayanan
kesehatan dalam rumah sakit harus menyediakan layanan yang baik sesuai dengan kebutuhan
dan preferensi pasien, dengan mematuhi prinsip-prinsip etika profesi, karena rumah sakit
memiliki tanggung jawab untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan guna mempertahankan
kepercayaan pasien (Jetslin & Selviani ,2022). Dengan peningkatan mutu pelayanan di mana
layanan diberikan secara efisien dan efektif, sesuai dengan standar profesi dan pelayanan yang
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menyeluruh sesuai dengan kebutuhan pasien. Ini juga melibatkan pemanfaatan teknologi yang
tepat dan hasil penelitian untuk mengembangkan pelayanan kesehatan dan keperawatan,

sehingga dapat mencapai tingkat kesehatan yang optimal (Lestari et al., 2022).

Rumah Sakit Siaga Al Munawwarah Samarinda merupakan rumah sakit tipe D yang
berada di kota Samarinda. Rumah sakit ini memiliki kunjungan sebesar 213 pasien per hari.
Berdasarkan survey awal di Rumah Sakit Siaga Al Munawwarah Samarinda menunjukan
bahwa petugas rumah sakit telah melakukan komunikasi yang baik terhadap pasien. Peran
pihak rumah sakit sangat penting untuk keberlangsungan dan berjalannya rumah sakit tersebut.
Namun belum ada analisa mendalam tentang kemampuan berkomunikasi dengan baik antara
pihak rumah sakit dengan para pasien dan keluarga pasien yang berdampak pada mutu
pelayanan. Kualitas mutu pelayanan merupakan salah satu indikator keberhasilan rumah sakit

dalam penerapan komunikasi interpersonl.

Berdasarkan Survei awal di Rumah Sakit Siaga Al Munawwarah Samarinda telah
melakukan Komunikasi Interpersonal dan pada pelayanan pasien rawat jalan di Rumah Sakit
Siaga Al Munawwarah menunjukkan variasi kepuasan di antara responden, lima dari tujuh
responden merasa puas terhadap layanan yang meliputi kualitas tenaga medis, fasilitas, dan
waktu tunggu, sementara dua responden lainnya menunjukkan ketidakpuasan, mengindikasi-
kan perlunya peningkatan pada beberapa aspek pelayanan. Dan hingga sekarang belum ada
analisa yang mendalam tentang pengaruh komunikasi interpersonal di rumah sakit yang telah
di implementasikan oleh rumah sakit yang berdampak pada mutu pelayanan. Kualitas mutu
pelayanan merupakan salah satu indikator keberhasilan rumah sakit dalam penerapan komu-
nikasi interpersonal. Oleh karna itu, diperlukan penelitian yang ,mengkaji tentang pengaruh
komunikasi interpersonal terhadap mutu pelayanan di rumah sakit Siaga Al munawwarah

Samarinda.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan desain
cross sectional, yang dilakukan di Rumah Sakit Siaga Al Munawwarah Samarinda, JI. Ramania
No.3, Kelurahan Siodadi, Samarinda Ulu Kota Samarinda. Penelitian dilakukan dalam kurun
waktu 6 (enam) bulan sejak proses perencanaan hingga penyelesaian laporan penelitian yaitu
bulan Juli hingga Desember 2024. Populasi yang digunakan sebanyak 5.208 pasien rawat jalan.

Penentuan jumlah sampel minimum menggunakan slofin denggan batas tolersansi kesalahan
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sebesar 10% dan di ambil penambahan sampel sebesar 10 % untuk mengantisipasi sampel yang
drop out. Diperoleh jumlah sampel sebanyak 270 responden. Pengambilan sampel dilakukan
melalui simple random sampling. Teknik pengambilan data melalui wawancara terstruktur
menggunakan kuesioner. Kuesioner pada penelitian ini menunjukan bahwa uji validitas dengan
semua nilai Sig 2 tailed lebih besar dari 0,5, yang berarti bahwa tiap pernyataan berkolerasi
dan dinyatakan valid sehingga siap untuk dianalisis. Kemudian, dari hasil uji reliabilitas yang
telah dilakukan menunjukkan bahwa nilai alpha cornbatch lebih besar dari 0,6 (0,911>0,6)
dengan keterangan reliable, yang diartikan bahwa responden menjawab dengan stabil dan
konsisten terhadap pernyataan yang diberikan. Pengelolaan data adalah proses yang mengubah
data mentah menjadi informasi yang berguna dan mudah di terima. Pengelolaan data meliputi
pengelolaan data, Coding dan transformasi data, scoring, tabulasi data. Hasil data pada

penelitia ini, akan dianalisis dengan menggunakan aplikasi computer.

Hasil dan Pembahasan
Komunikasi Interpersonal

Tabel 1. Distribusi Responden

R S T
30-33 34-36 37-40
189 23 58
70% 9% 21%

Sumber Data : Analisia Data Primer (2024)

Tabel 1 menunjukkan distribusi data responden terkait dengan kategori yang dilam-
bangkan sebagai rendah (R), sedang (S), dan tinggi (T) dengan kategori Rendah menunjukkan
jumlah total responden sebanyak 189 orang dengan persentase 70%, kemudian pada kategori
Sedang sebanyak 23 orang dengan presentase 9% dan pada kategori T mendapatkan 58 total

responden dengan presentase 21%.

Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden berada di kategori Rendah dan Sedang,
yang menunjukkan presentase terbesar terhadap total data (71% jika di gabungkan). Sementara
itu, kategori Tinggi menunjukkan partisipasi yang jauh lebih rendah, dengan hanya (21% dari
total responden.

Tabel 2. Analisis Deskriptif Komunikasi Interpersonal

. St.
No. Pertanyaan Median Mean Modus C
deviasi
1. Tenaga medis menyampaikan informasi 3 3.21 3 0.414
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No. Pertanyaan Median Mean Modus d SF' .
eviasi

secara jelas dan mudah dimengerti.

5 Tenaga medis memberikan kesempatan bagi 3 316 3 0.373
pasien atau keluarga untuk bertanya.

3 Tenaga mgdls_menunjukka_n empati saat 3 318 3 0.386
berkomunikasi dengan pasien dan keluarga
Komunikasi antara tenaga medis dengan

4. pasien dilakukan secara sopan dan 3 3.31 3 0.463
menghargai.

5 Dokter dan perawat memberlkan |nf9rma5| 3 332 3 0.468
yang cukup mengenai prosedur medis

6. P§S|en atau keluarga merasa d_|dengar dan 3 333 3 0.473
diperhatikan oleh tenaga medis.

7 Tenaga medis cepat tanggap dalam 3 331 3 0.465

merespons kebutuhan atau pertanyaan pasien.
Komunikasi yang baik antara tenaga medis
8. dan pasien meningkatkan kepercayaan 3 3.30 3 0.462
terhadap pelayanan rumah sakit.
Seberapa baik staf medis menjelaskan

9. 3 3.29 3 0.457
rencana perawatan kepada anda?
Seberapa besar pengaruh komunikasi

10 interpersonal terhadap penanganan keluhan 3 3.33 3 0.472
anda di rumah sakit?
Rata-rata 3 3.274 3 0.4433

Sumber Data : Analisis Data Primer (2024)

Tabel 2 menyajikan data statistik deskriptif dari sepuluh peryataan terkait aspek komu-
nikasi interpersonal. Variabel menunjukan hasil bahwa nilai median untuk semua pernyataan
adalah 3, yang menunjukan bahwa nilai tengah pada data responden cenderung stabil di posisi
ini. Kemudian pada nilai rata-rata (mean) bervariasi antara 3.16 hingga 3.33, nilai mean terti-
nggi terdapat pada pertanyaan 6 (3.33) dan nilai terendah berada di pertanyaan 2 (3.16). pada
nilai modus untuk semua pertanyaan adalah 3. Dan standar deviasi berkisar antara 0.373 hingga
0.472, pertanyaan dengan standar deviasi yang tertinggi adalah 10 (0.472) dan nilai terendah
adalah pertanyaan 2 (0.373). yang menunjukan konsisten jawaban responden.

Tenaga kesehatan harus memiliki kemampuan membangun komunikasi yang efektif.
Hal tersebut dapat dicapai dengan berbagai cara salah satunya adalah dengan diadakannya
pelatihan tentang cara membangun komunikasi yang baik dan efektif khususnya untuk perawat
pelaksana yang menerima pasien secara langsung. Diharapkan setiap perawat dapat memiliki
keterampilan dan pengetahuan tentang komunikasi interpersonal, serta mengembangkan me-

ngembangkan ketrampilan komunikasi interpersonal (Siagian et al., 2014). Pengalaman pasien
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yang memperoleh komunikasi interpersonal tenaga kesehatan dengan baik, memberikan suatu
pengalaman sehingga menimbulkan rasa percaya kepada kemampuan atau kompetensi tenaga
kesehatan bersangkutan (Afaq et al 2016). Keberhasilan implementasi komunikasi interperso-
nal sangat bergantung pada strategi pengembangan, evaluasi yang berkelanjutan. Komunikasi
interpersonal menjadi contoh utama pelayanan yang dapat meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan pasien terhadap tenaga medis. Dengan menerapkan komunikasi interpersonal yang
baik, pelayanan tidak hanya menjadi lebih efektif tetapi juga mampu meningkatkan loyalitas
pasien, memperkuat hubungan jangka panjang, serta membangun citra positif bagi rumah sakit
tersebut. Kemampuan komunikasi yang efektif sangat berperan dalam menyelesaikan masalah
pasien serta mempermudah pemberian bantuan medis dan layanan psikologis, oleh karena itu,
perawat perlu memahami pentingnya komunikasi dalam menjalankan tugasnya (Massyat,
Masyahadiah, Reskiawan 2021).

Mutu Pelayanan
Tabel 3. Distribusi Responden

R S T
44-49 50-54 55-60
177 53 40
66% 20% 14%

Sumber Data : Analisis Data Primer (2024)

Tabel 3 menunjukkan distribusi data responden terkait dengan kuesioner yang dilam-
bangkan sebagi rendah (R), sedang (S) dan tinggi (T) dengan kategori Rendah menunjukkan
jumlah total responden sebanyak 177 orang dengan persentase 66%, kemudian pada kategori
Sedang menunjukkan jumlah total responden sebanyak 50 orang dengan presentase 20% dan

pada kategori Tinggi mendapatkan 40 total responden dengan hasil presentase 14%.

Dapat disimpilkan bahwa mayoritas responden berada di kategori Rendah dan Sedang,
yang menunjukkan presentase terbesar terhadap total data (86% jika di gabungkan). Sementara
itu, kategori Tinggi menunjukkan partisipasi yang jauh lebih rendah dengan hanya 14% dari
total responden.

Tabel 4. Analisis Deskriptif Mutu Pelayanan

No Pernyataan Median Mean Modus  St. deviasi
1 bangunan terlihat bersih 3 3.32 3 0.469
rs memll_lkl ruang tunggu yang 3 3138 3 0.454
memadai
1432
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No Pernyataan Median Mean Modus  St. deviasi

3 rs memiliki papan petunjuk yang jelas 3 3.37 3 0.484
tenaga medis memberikan pelayanan

4 yang teliti, hati-hati dan tepat waktu 3 3.26 3 0.373

sesuai dengan yang di janjikan
tenaga medis dan petugas lain

5 . 3 3.18 3 0.389
membantu jika ada permasalahan
perawat memberi tahu cara perawatan

6 dan acara meminum bobat 3 3.39 3 0.490
tenaga medis memberikan informasi

7  kepada pasien sebelum pelayanan di 3 3.28 3 0.450
berikan

8 tenaga_mecys menerapkan tindakan 3 331 3 0.465
yang diberikan

9 perawat dalam melayani bersikap 3 3.97 3 0.446

sopan dan ramah

perawat memberikan pelayanan sesuai
10 dengan keinginan dan memahami 3 3.28 3 0.454
kebutuhan pasien
tenaga medis menyediakan obat-

11 . 3 3.28 3 0.455
obatan dan alat medis yang lengkap

12 tenaga medis melakukan secara tepat 3 332 3 0.470
dan cepat

13 tenaga medis persedla menerima 3 332 3 0.470
kebutuhan pasien

14 jr:lr::h sakit memiliki petunjuk yang 3 392 3 0.416

15 tersedia alat yang lengkap 3 2.22 3 0.421
Rata-rata 3 3.22 3 0.447

Sumber Data : Analisis Data Primer (2024)

Tabel 4 menyajikan data statistic deskriptif dari lima belas pernyataan terkait aspek
nutu pelayanan. Variabel menunjukan hasil median atau nilai tengah dari data yang dikum-
pulkan, di mana seluruh pernyataan memiliki nilai 3, kemudian pada nilai rata rata (mean) dari
setiap pernyataan bervariasi antara 3.18 hingga 3.39, pada nilai modus yang paling sering mun-
cul dalam data, dan untuk semua pernyataan adalah 3, dengan standar deviasi menunjukkan
seberapa besar penyimpangan dari nilai rata-rata, nilai ini berkisar 0.373 hingga 0.490 dengan

pernyataan terendah pada pernyataan 5 dan tertinggi pada pernyataan 7.

Agar dapat memberikan layanan yang baik dan bermutu sesuai dengan standar yang
telah ditetapkan, standar pelayanan yang ditetapkan tidak hanya berdasarkan fisik, namun juga
lebih dari rasa empati dan tingkat perhatian dalam bentuk komunikasi interpersonal yang

efektif antara tim medis dengan pasien, salah satu proses penyembuhan melalui komunikasi
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interpersonal yang intensif antara tim medis dengan pasien, mengingat pada prinsipnya pe-
nyembuhan dan pengendalian penyakit pasien tergantung dari komunikasi interpersonal berupa
saran, masukan dan empati yang diberikan oleh tim medis kepada pasien (llona Tahun ,2018).
Semakin baik pelayanan yang diberikan kepada pasien maka makin tinggi pula tingkat kepua-
san pasien, Mutu Pelayanan Kesehatan juga merupakan jaminan bagi masyarakat dalam mem-
peroleh derajat Kesehatan yang optimal dan pelayanan Kesehatan yang bermutu merupakan
tujuan akhir dari pemberian pelayanan di rumah sakit (Agustina et al., 2023). Maka dai itu
penyedia jasa pelayanan kesehatan harus mampu menanggapi setiap keluhan pasien. Dengan
demikian daya tanggap yang tinggi dari pihak pengelola rumah sakit akan memberikan rasa

kepercayaan pada pasien bahwa mereka akan selalu tertolong (Siama et al., 2017).

Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Mutu Pelayanan

Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan, didapatkan hasil bahwa p-value
0.01 < 0.05, maka Ho ditolak dan pada nilai alpha cronbatch lebih besar dari nilai 0.6 (0.911 >
0.6) yang berarti, Komunikasi Interpersonal berpengaruh positif dan signifikan terhadap Mutu

Pelayanan di Rumah Sakit Al Munawwarah Samarinda.

Kualitas pelayanan berperan dalam upaya peningkatan kepuasan konsumen (Enggarayu
,2012). Petingnya ketepatan berkomunikasi dalam pelayanan, bagaimana cara berkomunikasi
secara personal dengan baik adalah sesuai prosedur, banyak hal yang bermanfaat apabila kita
berkomunikasi secara interpersonal dan yang di harapkan oleh pasien dalam pelayanan dapat
diupayakan dan bertujuan jelas tanpa adanya kesenjangan pelayanan, bila komunikasi sudah
baik pelayanan menjadi optimal maka mutu Rumah sakit pun ikut meningkat (Sari at.al 2022).

Komunikasi interpersonal memiliki peran penting dalam meningkatkan kualitas pela-
yanan di rumah sakit, sarana dan prasarana fasilitas kesehatan yang memadai juga berkon-
tribusi terhadap kepuasan pasien serta mutu layanan yang diberikan, interaksi yang baik antara
rumah sakit dan pasien akan berdampak positif, memungkinkan pasien memberikan penilaian
yang lebih baik terhadap layanan yang diterima, komunikasi yang efektif antara tim medis dan
pasien dapat meningkatkan kepercayaan pasien terhadap proses penyembuhan, sehingga rumah
sakit dapat berinteraksi secara aktif untuk membantu mengurangi beban penyakit yang dialami
pasien (Jayanti ,2022). Seperti Penelitian yang menyatakan, ada pengaruh komunikasi inter-
personal perawat dalam pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat inap ruang rawat inap di
Rumah Sakit William Booth Surabaya (Sari et al., 2022). Dan Menurut penelitian yang di
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lakukan oleh (Agustina et al., 2022). menunjukan bahwa dalam meningkatan mutu pelayanan
Kesehatan di rumah sakit dilihat dari komunikasi yang baik antara pasien dengan pemberi
pelayanan dengan memberikan rasa empati yang lebih, pemanfaatan dana secara efisien untuk
meningkatkan Sarana dan prasarana dengan membangun fasilitas kesehatan yang berda di
rumah sakit dengan pengadaann alat-alat kesehatan yang kurang di rumah sakit. Namun
menurut penelitian dari (Weningtyas ,2012) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan lebih
besar dalam memberikan sumbangannya daripada komunikasi interpersonal sehingga kualitas

pelayanan lebih berperan dalam upaya peningkatan kepuasan konsumen

SIMPULAN

Hasil analisis bivariat menunjukkan bahwa p-value sebesar 0.01 (lebih kecil dari 0.05)
maka Ho ditolak. Kemampuan komunikasi interpersonal memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap mutu pelayanan. Keberhasilan implementasi komunikasi interpersonal
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap mutu pelayanan. Keberhasilan imple-
mentasi komunikasi interpersonal di pengaruhi oleh strategi pengembangan, evaluasi yang
terus di lakukan dalam rangka memajukan Mutu Kesimpulan pada penelitian ini yaitu terdapat
hubungan yang signifikan antara kemampuan komunikasi interpersonal dan mutu pelayanan di

Rumah Sakit Al Munawwarah Samarinda.
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