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ABSTRAK Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan, minat kunjungan
ulang dan kepuasan pasien di Rumah Sakit Penawar Medika Tulang Bawang
Lampung. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel dalam
penelitian ini adalah pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Penawar Medika yang
berjumlah 100 responden. Analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif
dan analisis verifikatif menggunakan analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian
analisis deskriptif terhadap variabel kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan minat
kunjungan ulang pada pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Penawar Medika sangat
baik. Sedangkan hasil penelitian verifikatif, Nilai koefisien jalur kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pasien sebesar 0,277. Nilai koefisien jalur kepuasan pasien
terhadap minat kunjungan ulang pasien sebesar 0,379. koefisien jalur pengaruh
langsung kualitas pelayanan terhadap minat kunjungan ulang pasien sebesar 0,289.
koefisien jalur pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap minat
kunjungan ulang pasien melalui kepuasan pasien sebesar 3,52. Nilai koefisien
determinsi (R?) menjelaskan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi kualitas
pelayanan sebesar 44,3% dan nilai epsilon / variabel luar yang tidak dijadilan model
dalam penelitian ini sebesar 55,7%. Nilai koefisien determinsi (R%) menjelaskan
bahwa minat kunjungan ulang pasien dipengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien sebesar 71% dan nilai epsilon / variabel luar yang tidak dijadilan model
dalam penelitian ini sebesar 29%. Dan pengaruh langsung lebih kecil dari pengaruh
tidak langsung (8,3% < 10,49%), artinya variabel kepuasan pasien mampu
memediasi / memperkuat variabel kualitas pelayanan terhadap minat kunjungan
ulang pasien. Hasil hipotesis statistik untuk uji-t (parsial), variabel kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien , karena t-hitung yaitu
2,515 > t-tabel (1,98), dan Kualitas Pelayanan berpengaruh Positif dan signifikan
terhadap Minat Kunjungan Ulang melalui Kepuasan Pasien, karena t-hitung yaitu
3,520 > t-tabel (1,98). Hasil penelitian secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pasien mampu memediasi / memperkuat kualitas pelayanan terhadap
minat kunjungan ulang pasien.

Kata kunci Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Minat Kunjungan Ulang

ABSTRACT This study aims to analyze the quality of service, the intention of repeat visits, and
patient satisfaction at Penawar Medika Hospital, Tulang Bawang, Lampung. This
research uses a quantitative approach. The sample in this study was 100 outpatients at
Penawar Medika Hospital. The data analysis used descriptive analysis and verificative
analysis using path analysis. The results of descriptive analysis of service quality
variables, patient satisfaction, and the intention of repeat visits for outpatients at
Penawar Medika Hospital were very good. Meanwhile, the results of the verificative
analysis, the path analysis model showed that the path coefficient of the service quality
variable to patient satisfaction was positive at 38.8%, as was the patient satisfaction
variable to the intention of repeat visits which was also positive at 71%, while the
service quality variable to repeat visits was also positive at 39.2%, for the coefficient
value of the indirect effect of service quality on repeat visits through patient satisfaction
was also positive at 11.9%, and the direct effect > indirect effect (39.2% > 11.9%) means
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that patient satisfaction does not mediate the effect of service quality on patient repeat
visits. The results of the statistical hypothesis for the t-test (partial), the service quality
variable has a positive effect on patient satisfaction, because the t-statistic is 8.151 > t-
table (1.983), The Variable Influence of service quality has a positive effect on the
intention of repeat visits, because the results of the hypothesis test t-statistic is 3.659 >
t-table (1.983), The variable of patient satisfaction has a positive effect on the intention
of repeat visits, because the results of the hypothesis test t-statistic is 3.295 > t-table
(1.983), as well as the service quality variable to the intention of repeat visits through
patient satisfaction has an indirect effect because the results of the sobel test obtained
t-statistic is 3.017 > t-table (1.983). The overall results of the study can be concluded
that there is a mediating effect of patient satisfaction in mediating the relationship
between service quality and the intention of repeat visits or service quality has an
indirect effect on the intention of repeat visits through patient satisfaction.

Keywords Service Quality, Patient Satisfaction, Intention of Repeat Visits

1. PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu faktor utama yang menentukan
keberhasilan sebuah fasilitas pelayanan kesehatan dalam memberikan pengalaman
positif bagi pasien. Di tengah persaingan antar lembaga penyedia layanan kesehatan yang
semakin ketat, mutu pelayanan menjadi aspek yang sangat penting dalam membangun
loyalitas pasien. Salah satu bentuk loyalitas yang dapat diukur adalah minat kunjungan
ulang, yaitu kecenderungan pasien untuk kembali menggunakan layanan yang sama di
masa mendatang. Pelayanan yang prima dan sesuai harapan akan menciptakan
pengalaman positif yang mendorong pasien untuk kembali berkunjung.

Kepuasan pasien menjadi variabel yang menjembatani antara pelayanan yang
diterima dan keputusan pasien untuk kembali. Dengan kata lain, kepuasan bertindak
sebagai variabel intervening yang menjelaskan pengaruh tidak langsung pelayanan
terhadap minat kunjungan ulang. Oleh karena itu, penting untuk meneliti bagaimana
pelayanan dapat memengaruhi kepuasan pasien, dan sejauh mana kepuasan tersebut
dapat mendorong keputusan pasien untuk melakukan kunjungan ulang. Penelitian ini
menjadi relevan sebagai dasar evaluasi dan peningkatan strategi pelayanan demi
mempertahankan kepercayaan dan loyalitas pasien secara berkelanjutan.

Menurut WHO (World Health Organization), rumah sakit adalah bagian integral
dari suatu organisasi sosial dan kesehatan dengan fungsi menyediakan pelayanan
paripurna (komprehensif), penyembuhan penyakit (kuratif) dan pencegahan penyakit
(preventif) kepada masyarakat. Sedangkan menurut Permenkes No 3 Tahun 2020 Rumah
sakit adalah institusi yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara
paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat.
Rumah Sakit di Provinsi Lampung sendiri berjumlah 83 Rumah Sakit, yang terdiri dari 64
Rumah Sakit Umum, 16 Rumah Sakit Ibu dan Anak Serta 3 Rumah Sakit Khusus (Rumah
Sakit Khusus Mata dan Rumah Sakit Khusus Bedah) yang tersebar di berbagai kabupaten
dan Kota di Provinsi Lampung.

Pada era globalisasi persaingan antar rumah sakit semakin ketat karena
masyarakat semakin kritis dalam memilih sarana pelayanan kesehatan. Pasien dapat
mencari semua informasi tentang berbagai macam pelayanan rumah sakit, fasilitas yang
ditawarkan, keunggulan-keunggulan rumah sakit yang ada dari berbagai media informasi
baik cetak maupun elektronik dengan mudah. Era ini menimbulkan suatu arus kompetisi
yang memaksa penyedia layanan kesehatan untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas, berorientasi pada keselamatan pasien, serta biaya operasional yang lebih
rendah untuk memenuhi tuntutan kepuasan pelanggan. Penyedia layanan kesehatan
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harus lebih fokus pada pasien sebagai cara untuk mendapatkan dan mempertahankan
pangsa pasar, menjaga harapan pasien yang akan berdampak pada minat pasien untuk
berkunjung ulang (Bernard, 2009).

2. METODE

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan Kkuesioner.
Kuesioner adalah instrumen penelitian yang berupa daftar pertanyaan untuk
memperoleh keterangan dari sejumlah responden (sumber yang diambil datanya melalui
kuesoner) (Arikunto, 2013). Kuesioner dapat disebut sebagai wawancara tertulis, karena
isi kuesioner merupakan satu rangkaian pertanyaan tertulis yang ditujukan kepada
responden dan diisi sendiri oleh responden. Skala yang digunakan dalam penelitian ini
adalah skala Likert 5 point.

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data secara
deskriptif maupun inferensial. Analisis deskriptif bertujuan untuk mengkategorisasikan
data ke dalam tendensi sentral. Untuk menjawab rumusan masalah dalam penelitian ini
penulis melakukan analisis deskriptif untuk mengukur kualitas pelayanan, kepuasan
pasien dan kinerja klinik.

Proses perhitungan analisis jalur yaitu dengan mengetahui nilai koefisien regresi
hubungan langsung (variabel independen terhadap variabel dependen). Selanjutnya
melakukan penghitungan koefisien regresi pengaruh tidak langsung yaitu b1 x b2 (variabel
independen terhadap variabel mediasi) dan bz x bz (variabel mediasi terhadap variabel
dependen). Jika hasil perhitungan diperoleh koefisien hubungan tidak langsung lebih
besar dari koefisien hubungan langsung, maka dapat disimpulkan bahwa hubungan yang
sebenarnya adalah tidak langsung dengan kata lain variabel independen berpengaruh
terhadap variabel dependen melalui variabel mediasi (Ghozali

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan data yang sudah dikumpulkan melalui kuesioner, untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat kunjungan ulang pasien melalui kepuasan
pasien dilakukan uji menggunakan analisis jalur. Pengujian dilakukan dua tahap, dimana
pada tahap pertama yang diuji adalah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien. Kemudian pada tahap kedua yaitu pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat
kunjungan ulang pasien.

Karena keterbatasan skala pengukuran data variabel penelitian (yaitu skala
ordinal), maka sebelum menguji pengaruh-pengaruh variabel-variabel tersebut terlebih
dahulu data ordinal tersebut dikonversi atau ditranformasi menjadi skala interval melalui
Method of Succesive Interval (hasil MSI ada pada lampiran). Selanjutnya data interval
tersebut akan diuji dengan menggunakan analisis jalur (path analysis). Analisis jalur
mengkaji hubungan sebab akibat yang bersifat struktural dari variabel eksogen terhadap
variabel endogen dengan mempertimbangkan keterkaitan antar variabel intervening.
Hasil pengolahan data melalui software SPSS, dapat digambarkan model analisis jalur
lengkap sebagai berikut :
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Gambar 1. Model Diagram Jalur Lengkap

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan diperoleh bahwa Kualitas
Pelayanan (X) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien (Y).
Temuan penelitian ini mendukung teori SERVQUAL (Service Quality) yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), yang menekankan bahwa
kualitas pelayanan dinilai berdasarkan lima dimensi utama yaitu: Tangibles, Emphaty,
Reliability, Responsiveness, dan Assurance. SERVQUAL telah banyak digunakan dalam
berbagai studi untuk mengukur kualitas pelayanan di berbagai sektor, termasuk layanan
kesehatan.

Secara khusus, penelitian sebelumnya juga mengonfirmasi peran penting kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Zeithaml & Bitner (2000) menyatakan bahwa
pelanggan yang puas cenderung membentuk persepsi yang lebih positif terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan. Hal ini diperkuat oleh studi yang dilakukan oleh
Boulding et al. (1993) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang lebih baik
menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Dalam konteks rumah sakit, Andaleeb
(2001) menunjukkan bahwa elemen-elemen seperti kebersihan, profesionalisme staf
medis, dan perhatian yang diberikan oleh rumah sakit memainkan peran penting dalam
membentuk kepuasan pasien.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terkait pengaruh Kualitas
Pelayanan (X) terhadap Minat Kunjungan Ulang (Z) dengan Kepuasan Pasien (Y) sebagai
variabel intervening pada pasien rawat jalan di RS Penawar Medika Tulang Bawang
Lampung, dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

a. Hasil analisis menunjukan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pasien
sehingga akan lebih meningkatkan minat kunjungan ulang pada pasien Rawat Jalan di
Rumah Sakit Penawar Medika Tulang Bawang Lampung.

b. Hasil analisis menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Penawar Medika Tulang Bawang
Lampung. Hal ini dikarenakan hasil uji hipotesis t-statistik yaitu 8,151 lebih besar dari
t-tabel (1,983) dan P-value sebesar 0,000 < 0,05. Dapat disimpulkan bahwa semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit, semakin tinggi kepuasan
pasien. Ini mengindikasikan bahwa aspek-aspek pelayanan mempengaruhi persepsi
pasien terhadap rumah sakit.

c. Hasil analisis menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat
berkunjung ulang di Rumah Sakit Penawar Medika Tulang Bawang Lampung. Hal ini
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dikarenakan hasil uji hipotesis t-statistik yaitu 3,659 lebih besar dari t-tabel (1,983)
dan P-value sebesar 0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik
meningkatkan kemungkinan pasien untuk kembali menggunakan layanan rumah sakit.
Hal ini penting bagi rumah sakit dalam mempertahankan basis pasien rawat jalan yang
loyal.

d. Hasil analisis menunjukan kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap minat
berkunjung ulang di Rumah Sakit Penawar Medika Tulang Bawang
Lampung. Hal ini dikarenakan hasil uji hipotesis t-statistik yaitu 3,295 lebih besar dari
t-tabel (1,983) dan P-value sebesar 0,001 < 0,05, menunjukkan bahwa ketika pasien
merasa puas dengan pelayanan yang mereka terima, mereka lebih cenderung untuk
mengunjungi rumah sakit lagi di masa depan. Ini menggarisbawahi pentingnya
memprioritaskan kepuasan pasien sebagai strategi dalam membangun loyalitas
pasien.

e. Hasil analisis menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung terhadap
minat berkunjung ulang melalui kepuasan pasien di Rumah Sakit Penawar Medika
Tulang Bawang Lampung. Hal ini dikarenakan hasil uji sobel didapatkan t-statistik
yaitu 3,017 lebih besar dari t-tabel (1,983). Analisis ini menunjukkan bahwa kepuasan
pasien memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan minat kunjungan ulang.
Artinya, efek positif dari kualitas pelayanan terhadap minat kunjungan ulang akan
semakin kuat apabila pasien juga merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

5. SARAN

Berikut adalah beberapa saran yang dapat diambil berdasarkan kesimpulan hasil
penelitian terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat kunjungan ulang dengan
kepuasan pasien sebagai variabel intervening:

5.1.1. Bagi Rumah sakit
a. Peningkatan Kualitas Pelayanan

Rumabh sakit disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanannya, terutama
dalam aspek yang berhubungan langsung dengan pasien, seperti kecepatan layanan,
keramahan tenaga medis, dan kenyamanan fasilitas. Pelatihan berkala untuk staf medis
dan non-medis, peningkatan infrastruktur, serta penerapan teknologi kesehatan yang
lebih baik dapat menjadi langkah strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang
lebih baik dan konsisten.

b. Fokus peningkatan pelayanan untuk peningkatan minat kunjungan ulang pasien

Berdasarkan temuan bahwa kepuasan pasien memiliki pengaruh signifikan terhadap
minat kunjungan ulang, rumah sakit perlu fokus pada peningkatan pengalaman pasien
secara keseluruhan. Ini dapat dilakukan melalui survei kepuasan pasien secara rutin,
tindak lanjut atas umpan balik pasien, serta menerapkan standar pelayanan yang lebih
tinggi. Kepuasan yang tinggi akan membangun loyalitas pasien dan meningkatkan
reputasi rumah sakit di kalangan masyarakat.

Optimalisasi Kepuasan Pasien agar meningkatkan angka kunjungan ulang Mengingat
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh tidak langsung terhadap minat kunjungan
ulang melalui kepuasan pasien, rumah sakit perlu memperkuat hubungan ini dengan
menjaga konsistensi pelayanan yang baik di setiap lini. Evaluasi dan audit pelayanan
secara berkala dapat membantu memastikan bahwa standar pelayanan selalu terpenuhi
dan selaras dengan harapan pasien.

c. Pengembangan Program Loyalitas untuk Pasien yang rutin berkunjung ulang
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Untuk lebih meningkatkan minat kunjungan ulang, rumah sakit dapat
mempertimbangkan untuk mengembangkan program loyalitas pasien, seperti diskon
khusus untuk pasien yang berulang kali menggunakan layanan rumah sakit, program
perawatan jangka panjang, atau fasilitas tambahan bagi pasien rutin. Program ini akan
memberikan nilai tambah bagi pasien dan mendorong mereka untuk kembali
menggunakan layanan rumah sakit.

5.1.1. Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil dari penelitian ini juga diketahui bahwa masih terdapat variabel-variabel lain
yang dapat mempengaruhi dalam penelitian ini. Penulis berharap jika dilain kesempatan
ada penelitian lain maka diharapkan menambah variabelvariabel lain selain kualitas
pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pasien dan minat berkunjung ulang. Variabel-
variabel lain tersebut misalnya adalah harga, promosi, dan lain sebagainya.
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