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ABSTRAK Berkembangnya teknologi dan informasi di era Modernisasi ini  menyebabkan 

pengetahuan masyarakat meningkat baik ditingkat lokal maupun global, sehingga 
masyarakat lebih selektif dalam memilih fasilitas layanan yang digunakan. 
Kesadaran masyarakat untuk memanfaatkan rumah sakit semakin ditunjang oleh 
banyaknya pilihan rumah sakit,sehingga rumah sakit bersaing meningkatkan 
kualitas pelayanan, dirumah sakit harus diiringgi dengan usaha pemasaran untuk 
menginformasikan kepada pelanggan agar pelanggan dapat mengetahui keberadaan 
pelayanan rumah sakit (Sudhir dan Reddy, 2011). Tujuan penelitian ini untuk 
menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Rumah Sakit, Ketersediaan BPJS 
Terhadap Minat Kunjungan Ulang pasien di IGD RSUD Asih Husada Langensari.  
Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif dengan pengujian 
hipotesis untuk melihat pengaruh antara variable,metode penelitian menggunakan 
model penelitian regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
secara simultan dan parsial kualitas pelayanan, citra rumah sakit, dan ketersediaan 
BPJS berpengaruh signifikan terhadap minat kunjungan ulang pasien. 

Kata kunci kualitas pelayanan, citra rumah sakit, BPJS, minat kunjungan ulang, loyalitas 
pasien 

  
ABSTRACT Background, The development of technology and information in this era of 

Modernization has increased public knowledge both locally and globally, so that 
people are more selective in choosing the service facilities used. Public awareness to 
utilize hospitals is increasingly supported by the many choices of hospitals, so that 
hospitals compete to improve the quality of service, in hospitals must be accompanied 
by marketing efforts to inform customers so that customers can find out the existence 
of hospital services (Sudhir and Reddy, 2011). The purpose of this study was to analyze 
the Effect of Service Quality, Hospital Image, BPJS Availability on Patient Revisit 
Interest in the Emergency Room of Asih Husada Langensari Hospital. The research 
method used is quantitative associative with hypothesis testing to see the influence 
between variables. The research method uses a multiple linear regression research 
model. The results of the study showed that simultaneously and partially service 
quality, hospital image, and BPJS availability have a significant effect on patient revisit 
interest. 

Keywords service quality, hospital image, BPJS, repeat visit interest, patient loyalty 
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1.    PENDAHULUAN 
 
Berkembangnya teknologi dan informasi di era modernisasi ini  menyebabkan 

pengetahuan masyarakat meningkat baik ditingkat lokal maupun global, sehingga 
masyarakat lebih selektif dalam memilih fasilitas layanan yang digunakan. Pemilihan 
fasilitas layanan tersebut biasanya ditempuh masyarakat dengan cara memanfaatkan 
bantuan dari berbagai macam media yang kemudian dijadikan pertimbangan dalam 
pengambilan keputusan layanan yang akan digunakan. Salah satu layanan yang penting 
untuk masyarakat adalah layanan kesehatan. Sebab pada dasarnya setiap orang 
membutuhkan tubuh yang sehat dalam menjalankan setiap aktifitasnya sehingga 
mereka dapat melakukan kegiatannya dengan baik. Maka dari itu dibutuhkan layanan 
kesehatan yang optimal. Kebutuhan dan keinginan konsumen merupakan dasar bagi 
dunia kesehatan dalam mencapai keberhasilan pemasaran produk/jasa mereka, karena 
pemasaran merupakan kegiatan yang diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dengan 
tujuan untuk tercapainya kepuasan pelanggan yang secara tidak langsung bisa 
menguatkan loyalitas pelanggan.  

Rumah Sakit pada era digitalis saat ini harus mengikuti persaingan di dunia 
kesehatan dan pasar bebas bukan hanya mengemban misi sosial,persaingan yang ketat 
di bisnis rumah sakit,  menuntut pengelola layanan jasa ini harus mampu mengelola 
secara profesional agar mampu bersaing dalam melayani konsumen.  Maka sejalan 
dengan kesadaran masyarakat akan pentingnya kesehatan, pelayanan rumah sakit harus 
selalu ditingkatkan. Oleh karena itu, pelayanan yang prima,  diperlukan  berbagai 
strategi untuk mencapai tujuan perusahaan sesuai dengan perkembangan tuntutan 
konsumen. 

Pengelolaan rumah sakit pada era modern,akan menghadapi situasi pasar dengan 
persaingan terbuka luas. Rumah sakit tidak hanya berfungsi sosial, seperti masa lalu, 
sekarang rumah sakit sudah masuk pada ranah bisnis. Sehingga semua proses pelayanan 
kesehatan, berujung pada perolehan keuntungan (profit) yang setinggi-tinggiya. 

Perbaikan layanan dan fasilitas yang prima, dapat melahirkan citra baik 
perusahaan di mata konsumen. Karena konsumen rumah sakit bukanlah orang dalam 
kondisi tidak stabil baik fisik maupun psikhis saja melainkan orang sehat juga bisa 
menjadi konsumen rumah sakit, secara individu akan melahirkan sifat emosional yang 
tinggi.  Semua perlakuan rumah sakit terhadap konsumen, akan melahirkan kepuasan 
konsumen dan berujung pada minat pasien untuk melakukan kunjungan ulang.    

Penyediaan layanan dan citra  perusahaan merupakan upaya untuk memenuhi 
kebutuhan tersebut di atas, usaha seperti ini sering disebut dengan mengedepankan 
kepentingan konsumen dari pada kepentingan perusahaan itu sendiri. Salah satu cara 
pemasaran layanan perusahaan dapat dilakukan dengan mengedepankan harapan 
konsumen, Kemampuan memberikan kepuasan kepada konsumen secara langsung, 
akan menjadi ikon setiap konsumen akhir untuk penggunaan jasa secara berulang-ulang 
dan tidak akan berpindah kepada rumah sakit lain. Kunjungan ulang konsumen ke 
rumah sakit, akan melahirkan kesetiaan konsumen (loyalitas konsumen). 

Fornell mengatakan bahwa minat pembelian kembali merupakan konsep paling 
penting dalam pemasaran.minat pembelian kembali juga menjadi konsep inti dari 
loyalitas pelanggan meningkatnya minat pembelian kembali dapat meningkatkan 
pendapatan berkelanjutan perusahaan dan meningkatkan efisiensi operasional waktu 
ke waktu (McDougall dan Levesque). Kesadaran masyarakat untuk memanfaatkan rumah 
sakit semakin ditunjang oleh banyaknya pilihan rumah sakit,sehingga rumah sakit 
bersaing meningkatkan kualitas pelayanan dirumah sakit harus diiringgi dengan usaha 
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pemasaran untuk menginformasikan kepada pelanggan agar pelanggan dapat 
mengetahui keberadaan pelayanan rumah sakit (Sudhir dan Reddy, 2011). 

Sementara loyalitas pelanggan telah menjadi isu menarik dalam bidang pemasaran. 
Penelitian empiris membuktikan bahwa kepuasan pelanggan saja tidak cukup membuat 
pelanggan loyal terhadap suatu produk (oliver, 1999). Namun, penelitian Hellier (2002) 
menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan tidak memiliki 
hubungan yang signifikan. Loyalitas pelanggan adalah kondisi dimana pelanggan 
mempunyai sikap positif terhadap sebuah produk, mempunyai komitmen terhadap 
produk tersebut dan bermaksud melakukan pembelian ulang di masa yang akan datang. 
Terciptanya loyalitas pelanggan memungkinkan perusahaan mengembangkan 
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Selain itu biaya yang dibutuhkan untuk 
menarik pelanggan baru juga jauh lebih besar dibandingkan biaya untuk 
mempertahankan pelanggan yang loyal pada perusahaan (Kotler, 2000). 

Loyalitas pelanggan sendiri tidak dapat dipisahkan dari kepuasan pelanggan. 
Kalangan praktisi maupun akademisi sepakat bahwa kepuasan dan loyalitas terkait 
secara erat dan tak terpisahkan. Tetapi pola hubungan antara keduanya bersifat 
asimetris mengingat konsumen yang loyal kebanyakan konsumen yang terpuaskan, 
tetapi tidak semua kepuasan konsumen bermakna loyalitas (Oliver, 1999). 

Menurut data Kementerian kesehatan republik indonesia perkembangan jumlah 
rumah sakit diindonesia pada saat ini terus meningkat dalam kurun waktu beberapa 
tahun terakhir (Ditjen Yankes,2018) rumah sakit umum 2.305 buah, rumah sakit khusus 
535 buah, dengan totalnya sudah menecapai 2.840 rumah sakit.dengan meningkatkanya 
jumlah rumah sakit menjadi tantangan bagi pengelola rumah sakit karena menyebabkan 
persaingan yang semakin ketat. Rumah sakit yang memiliki pelayanan yang bermutu 
dan citra yang baiklah yang dapat bertahan dan unggul. Oleh karena itu rumah sakit 
harus mampu menyediakan pelayanan yang berkualitas dengan harga bersaing dengan 
tujuan untuk tercapainya kepuasan pelanggan dan akan berefek pada minat berkunjung 
ulang. 

Sebagai pengguna jasa pelayanan rumah sakit masyarakat saat ini semakin kritis 
untuk memilih rumah sakit yang akan dikunjunginya. Konsumen  selalu ingin 
mendapatkan kualitas pelayanan yang sebaik- baiknya dengan harga yang sesuai dengan 
kualitas pelayanan tersebut. Untuk pengukuran kualitas jasa itu sendiri yang paling 
populer saat ini adalah model SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh 
Parasuraman, Zeithaml dan berry (1988). Dalam model ini ada lima dimensi kualitas 
jasa, yaitu: Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), 
Empathy (Empati), Tangibles (Bukti langsung). 

Selain kualitas pelayanan, citra merek (brand image) merupakan faktor lain yang 
menjadi sumber keunggulan suatu perusahaan dalam menghadapi persaingan bisnis 
dan memenuhi tuntutan harapan pelanggan. Bagi perusahaan brand memiliki fungsi 
sebagai penghubung dan penjaga keharmonisan hubungan antara perusahaan dengan 
pelanggan mereka (Wood, 2000). Pada saat konsumen memiliki keyakinan bahwa 
kualitas yang diterima adalah baik, maka citra merek yang dimiliki juga semakin baik. 
Citra rumah sakit (hospital image) dipengaruhi oleh banyak hal, antara lain tingginya 
kualitas pelayanan rumah sakit, fasilitas yang baik lingkungan yang nyaman, sejarah 
panjang dari rumah sakit, biaya yang rendah, sikap yang ramah dan tepat dari dokter, 
peralatan medis yang canggih, pengalaman masa lalu, kata dari mulut ke mulut, dan 
komunikasi pemasaran (Kim, et al.,2008).  

Citra merupakan aset tidak berwujud (intangible assets) yang berharga dari 
perusahaan. Citra positif memungkinkan sebuah perusahaan untuk mendapatkan nilai 
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reputasi dan keunggulan kompetitif (Porter dan Claycomb, 1997). Sebuah citra yang baik 
akan meningkatkan kepuasan pelanggan, kualitas layanan, loyalitas, dan niat pembelian 
kembali (Bloemer et al., 1998;. Da Silva et.al., 2008 dan. Lai et al., 2009). Citra yang baik 
akan mampu meningkatkan kesuksesan suatu perusahaan dan sebaliknya citra yang 
buruk akan merusak kestabilan suatu perusahaan. Citra rumah sakit berdampak pada 
sikap dan perilaku pasien terhadap rumah sakit. Dengan demikian, pemahaman 
hubungan antara citra rumah sakit dan pengaruhnya terhadap intensi pasien sangat 
diperlukan. 

Keberhasilan perusahaan membentuk citra kepada masyarakat, dipengaruhi oleh 
beberapa faktor misalnya sejarah perusahaan, kelengkapan sarana dan prasarana, dan 
keberhasilan dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Citra tersebut muncul 
berdasarkan pengetahuan dan informasi - informasi yang diterima seseorang terhadap 
suatu obyek. Apabila informasi tersebut baik maka akan menimbulkan citra positif, 
namun sebaliknya apabila informasi yang diterima buruk, maka akan menimbulkan citra 
negatif. Informasi-informasi yang di peroleh misalnya mengenai bagaimana pelayanan 
yang diberikan rumah sakit, bagaimana kelengkapan alat-alat kesehatan, bagaimana 
kualitas sumber daya manusia (dokter dan perawat) yang ada di rumah sakit, dan 
sebagainya. 

Citra rumah sakit telah menarik perhatian di kalangan peneliti model konseptual 
ditujukan untuk menjawab peran penting citra merek terhadap nilai yang dirasakan 
pelanggan. Pencitraan merupakan sebuah tahapan penting bagi rumah sakit karena 
dapat mendorong kesetiaan pelanggan. Citra rumah sakit memiliki fungsi sebagai 
penghubung dan penjaga keharmonisan hubungannya dengan pelanggan mereka (Wu, 
2011). 

Bila rumah sakit tidak dapat memberikan pelayanan yang baik kepada pasien,maka 
akan timbul ketidak- puasan pada pasien, dan pasien akan mengeluh lalu melakukan 
word of mouth yang negatif, dan terbentuk citra yang buruk dimasyarakat luas (petzer 
dan Meyer, 2012), oleh karena itu konsumen akan selalu melihat peran sebuah brand 
khusus nya di industri rumah sakit sebagai salah satu pertimbangan secara 
menyeluruh,apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak rumah sakit dapat 
membuat kepuasan konsumen menjadi lebih tinggi, (Kotler, 2009) menyatakan bahwa 
pada saat konsumen semakin memiliki keyakinan bahwa kualitas yang diterima adalah 
baik, maka brand image yang dimiliki akan juga semakin baik. 

Di Indonesia saat ini bukan hanya kualitas serta citra yang menjadi hal utama bagi 
masyarakat dalam menggunakan pelayanan kesehatan, masyarakat Indonesia saat ini 
juga terbantu dengan kebijakan pemerintah tentang jaminan kesehatan nasional atau 
yang di kenal dengan sistem BPJS (Badan Penyelenggara Kesehatan Nasional) dimana 
seluruh masyarakat dapat melakukan pengobatan secara nasional dengan aturan yang 
berlaku serta tarif yang ditentukan oleh pemerintah. BPJS sendiri terbagi dalam tiga 
kategori kelas yakni kelas 1, 2 dan 3 yang sesuai dengan pendapatan masyarakat 
Indonesia.  Dalam kaitannya dengan penelitian ini dimana kualitas dan citra merupakan 
faktor penting dalam peningkatan tingkat kunjungan namun ketersedian BPJS juga 
termasuk salah satu yang berpengaruh dalam tingkat kunjungan di rumah sakit.  

RSUD Asih Husada Langensari adalah suatu badan pelayanan kesehatan yang ada 
di  kecamatan Langensari Kota Banjar Jawa Barat.Rumah Sakit berperan 
menyelenggarakan upaya kesehatan untuk meningkatkan kesadaran, keinginan, dan 
kemampuan hidup sehat bagi setiap penduduk agar memperoleh derajat kesehatan yang 
optimal.. Dimana  keberhasilan pelaksanaan tugas dan tanggung jawab dalam instansi 
tergantung pada kinerja para pegawai yang ada di instansi tersebut untuk memberikan 
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pelayanan prima dan memertahankan citra Rumah Sakit.Berdasakan Data rekam medik 
di RSUD Asih Husada jumlah kunjungan pasien IGD RSUD Asih Husada Langensari pada 
pertengahan tahun 2022 – pertengahan tahun 2023 itu ada 521 pasien,kemudian 
setelah pertengahan tahun 2023 RSUD Asih Husada Langensari melakukan kerja sama 
dengan BPJS kunjungan pasien meningkat tajam,data yang diperoleh adalah pada tahun 
2022 sebanyak 521 pasien,tahun 2023 1.115 pasien dan pada tahun 2024 sampai 
petengahan bulan November yaitu sejumlah 3.441 pasien. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Grafik Pasien IGD 
Sumber : Data Rekam Medik RSUD Asih Husada Langensari (2024) 

Dari grafik di atas secara kunjungan pasien dari mulai tahun 2022 sampai tahun 
2024 memang mengalami peningkatan kunjungan pasien secara signifikan.Tetapi 
apakah kunjungan pasien yang meningkat dari tahun ke tahun ini lantas berpengaruh 
terhadap minat kunjungan ulang pasien . Pada hasil pra survei dengan pengamatan 
langsung kepada 10 pasien di RSUD Asih Husada Langensari didapatkan hasil pra survei 
yang mengambarkan penilaian pasien disajikan sebagai berikut : 

Tabel 1. Pra Survey Minat Kunjungan Ulang 

No Pertanyaan 
Jawaban % 

Ya Tidak 

1 
Saya berminat kembali karena RS 
merupakan pilihan utama di 
daerah tempat saya tinggal 

70 30 

2 
Saya  mencari tahu apa keunggulan 
yang saya temui  di RSUD asih 
Husada Langensari 

60 40 

3 
Saya berminat kembali karena 
RSUD Asih Husada Langensari 
dekat dengan tempat tinggal saya 

70 30 

4 
Saya berminat kembali di 
karenakan sudah memiliki kerja 
sama dengan BPJS 

70 30 

Rata – rata 68 32 

Sumber : Kuesioner Pra Survey Minat Kunjungan Ulang (2023)  
Berdasarkan tabel 1. dapat dilihat bahwa secara keseluruhan minat kunjungan 

ulang belum sesuai dengan yang diharapkan oleh pasien, hal ini dapat dilihat dari 
Persentase pencapaian Minat kunjungan ulang pasien baru mencapai 68%. 

Tabel  1. Pra Survey Kualitas Pelayanan 
N
o 

Pertanyaan 
Jawaban % 
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1 Bangunan RS terlihat indah dan bersih. 70 30 

2 
Tenaga Medis dan petugas lainnya, 
membantu jika ada permasalahan 
pasien. 

60 40 

3 
Tenaga Medis menyediakan obat-
obatan / alat- alat medis yang lengkap 

60 40 

4 
Perawat dalam melayani bersikap 
sopan dan ramah. 

70 30 

Rata – rata 65 35 

Sumber : Kuesioner Pra Survey Kualitas Pelayanan (2023) 
Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan 

juga belum sesuai dengan yang diharapkan oleh pasien, hal ini dapat dilihat dari 
Persentase pencapaian kualitas pelayanan yang baru mencapai 65%. 

Tabel 2. Pra Survey Citra Merk 

No Pertanyaan 
Jawaban % 

Ya Tidak 

1 
RSUD Asih Husada Langensari sudah memiliki 
akreditasi yang baik 

70 30 

2 
Banyak fitur yang disediakan RS untuk pasien 
dan memudahkan pasien 

60 40 

3 Memilki nilai untuk mengutamkan pasien 70 30 

4 Lokasi RS 60 40 

5 Mampu bersaing dengan RS lain di sekitarnya 60 40 

Rata – rata 64 36 

Sumber : Kuesioner Pra Survey Citra Merk (2023) 
Berdasarkan tabel 3 dapat dilihat bahwa secara keseluruhan Citra Rumah Sakit di 

RSUD Asih Husada Langensari juga belum sesuai dengan yang diharapkan oleh pasien, 
hal ini dapat dilihat dari Persentase pencapaian kualitas pelayanan yang baru mencapai 
64%. 

Tabel 3. Pra Survey Ketersediaan BPJS 

No Pertanyaan 
Jawaban % 

Ya Tidak 

1 
Saya akan ke RS jika RS 
Menyediakan BPJS 

70 30 

2 
System administrasi BPJS 
memudahkan pasien dalam 
melakukan pengobatan di RS 

60 40 

Rata – rata 65 35 

Sumber : Kuesioner Pra Survey Ketersediaan BPJS 
Berdasarkan tabel 4 responden beranggapan bahwa tersedianya BPJS memang 

sangat penting namun tidak semestinya membuat pasien Kembali untuk menggunkana 
jasa pelayanan. Hal ini dilihat bawha tanggapan responden dimana hasil dari pra survei 
ketersedian BPJS baru mencapai 65%. Berdasarkan hal tersebut diatas, untuk itu penulis 
tertarik untuk meneliti dan mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Rumah 
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Sakit, Ketersediaan BPJS Terhadap Minat Kunjungan Ulang di IGD RSUD Asih Husada 
Langensari Kota Banjar ( Studi Kasus di RSUD Asih Husada Langensari)”. 
 
2.    METODE PENELITIAN 
 

Metode penelitian ini menggunakan kuantitatif asosiatif dengan pengujian 
hipotesis untuk melihat pengaruh antara variable. Metode penelitian menggunakan 
model penelitian path anlisys.  Ada beberapa model Path Analysis Sunyoto, (2011)  
dengan menggunakan Model analisis jalur, yaitu X1 (kualitas pelayanan), X2  (citra 
rumah sakit), X3 (Ketersedian BPJS) dengan satu variabel endogen yaitu Y (Minat 
Kunjungan Ulang). 
 
3.    HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
3. 1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Kunjungan Ulang 

Berdasarkan hasil analisis parsial variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai 
signifikansi sebesar 0.008, nilai tersebut lebih kecil dari 0.05. Sedangkan untuk t hitung 
didapatkan nilai sebesar 2.729 > ttabel (1.994) maka variabel Kualitas Pelayanan 
berpengaruh terhadap variabel Minat Kunjungan Ulang. Sehingga hipotesis pertama, H1 
: variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel 
Minat Kunjungan Ulang“diterima”. 

Sehingga dapat disimpulkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap minat kunjungan ulang pasien di IGD RSUD Asih Husada Langensari Kota 
Banjar Jawa Barat. Menurut Kotler, kualitas pelayanan yaitu sebuah kinerja yang dapat 
ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja ini dapat berupa tindakan yang 
tidak berwujud serta tidak berakibat pada kepemilikan barang apapun dan terhadap 
siapapun.  Lain halnya dengan Lewis & Booms (1983) kualitas jasa sebagai ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi 
pelanggan. 

Berdasarkan definisi ini, kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 
mengimbangi harapan pelanggan. Layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan  itu 
dapat muncul dengan melakukan perbandingan terlebih dahulu terhadap layanan yang 
diberikan perusahaan seperti kecepatan layanan, konsistensi layanan dari waktu ke 
waktu, kenyamanan, dan tanggap terhadap keluhan pelanggan.  

Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan 
(expected service) dan jasa yang dirasakan (perceived service). 
3. 2 Pengaruh Citra Rumah Sakit terhadap Minat Kunjungan Ulang 

Berdasarkan hasil analisis parsial variabel Citra Rumah Sakit memiliki nilai 
signifikansi sebesar 0.036, nilai tersebut lebih kecil dari 0.05. Sedangkan untuk t hitung 
didapatkan nilai sebesar 2.138 > tabel (1.994) maka variabel Citra Rumah Sakit 
berpengaruh terhadap variabel Minat Kunjungan Ulang. Sehingga hipotesis kedua, H2 : 
variabel Citra Rumah Sakit berpengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel 
Minat Kunjungan Ulang“diterima”. 

Menurut Kotler dan Amstrong (1997) citra perusahaan  yaitu kemampuan suatu 
perusahaan memberikan nilai untuk menunjukkan berbagai fungsi termasuk layanan, 
keterandalan, ketepatan dan kemudahan. Lain halnya menurut penelitian Boyd dan 
Mason (1999), dimana menekankan pada karakteristik munculnya kategori citra 
perusahaan yang akan mengakibatkan evaluasi konsumen potensial pada kategori dan 
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nilai. Jika karakteristik pemikiran konsumen menjadi lebih menarik untuk semua 
konsumen, maka daya tarik pada kategori tersebut akan semakin bertambah pada 
konsumen tetap atau konsumen baru. Maka usaha meningkatkan nilai akan 
meningkatkan kemungkinan konsumen, menetapkan pilihan karena adanya 
pembaharuan dan perubahan yang terus menerus dan terjadi setiap saat, dan Mason 
(1990), secara spesifik menggunakan daya tarik pada kategori citra perusahaan sebagai 
penjelasan untuk kesetiaan pelanggan, dengan menunjukkan bagaimana suatu citra baru 
yang masuk dapat mengakibatkan konsumsi total pada suatu kategori.  

Mason juga memberikan keterangan bila konsumen merasa yakin akan suatu 
kategori, maka jika kita menanggung konsumsi yang dapat diwakili dengan keyakinan 
akan dapat dipengaruhi dengan kategori atribut. Penemuannya memberikan kesan jika 
memberikan perbedaan dalam preferensi individu, kategori citra produk akan diubah, 
yaitu dengan menambahkan pilihan, juga akan mampu berubah (meningkat) secara 
potensial. 
3. 3 Pengaruh Ketersediaan BPJS terhadap Minat Kunjungan Ulang 

Berdasarkan hasil analisis parsial variabel Ketersediaan BPJS memiliki nilai 
signifikansi sebesar 0.035, nilai tersebut lebih kecil dari 0.05. Sedangkan untuk t hitung 
didapatkan nilai sebesar 2.148 > ttabel (1.994) maka variabel Ketersediaan BPJS 
berpengaruh terhadap variabel Minat Kunjungan Ulang. Sehingga hipotesis kedtiga, H3 : 
variabel Ketersediaan BPJS berpengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel 
Minat Kunjungan Ulang“diterima” 

Menurut UU no. 24 tahun 2011 tentang BPJS   dimana dalam pasal 7 ayat (1) dan 
Ayat (2), pasal 9 ayat (1) dan UU. No. 40 Tahun 2004 Tentang SJSN, Pasal 1 Angka 8, 
Pasal 4 Dan Pasal 5 ayat (1)) memberikan keterangan bahwa Badan Penyeleggara 
Jaminan Social Kesehatan (BPJS Kesehatan) adalah badan hukum publik yang 
bertanggung jawab kepada presiden dan berfungsi menyelenggarakan program jaminan 
kesehatan bagi seluruh penduduk Indonesia termasuk orang asing yang bekerja paling 
singkat 6 (enam) Bulan di Indonesia.  

UU BPJS menetukan bahwa BPJS Kesehatan berfungsi menyelenggarakan program 
jaminan kesehatan. Jaminan Kesehatan menurut UU SJSN diselenggarakan secara 
nasional berdasarkan prinsip asuransi sosial dan prinsip ekuitas, dengan tujuan 
menjamin agar peserta memperoleh manfaat pemeliharaan kesehatan dan perlindungan 
dalam memenuhi kebutuhan dasar kesehatan Setiap orang atau keluarga yang tidak 
bekerja pada perusahaan wajib mendaftarkan diri dan anggota keluarganya pada BPJS.  

Setiap peserta BPJS akan ditarik iuran yang besarnya ditentukan kemudian. 
Sedangkan bagi warga Tidak Mampu, iuran BPJS ditanggung pemerintah melalui 
Program Bantuan Iuran. Lain halnya  menurut Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 
(BPJS). Badan Penyelenggara Jaminan Sosial atau BPJS merupakan lembaga yang 
dibentuk untuk menyelenggarakan program jaminan sosial di Indonesia menurut 
Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 dan Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2011. 
Sesuai Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional,.  

Fornell dalam Hsuan Li (2010) mengemukakan bahwa minat pembelian kembali 
merupakan konsep yang paling penting dalam pemasaran. Selain itu minat pembelian 
kembali juga menjadi konsep inti dari Loyalitas pelanggan. Sebagai mana yang 
disebutkan. Sehingga dengan meningkatnya minat pembelian kembali dapat 
meningkatkan pendapatan meningkatnya minat pembelian kembali dapat 
meningkatkan pendapatan berkelanjutan perusahaan dan meningkatkan efisiensi 
operasional dari waktu ke waktu (McDougall dann Levesque dalam Hsuan Li, 2010).  
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Hellier er al dalam Hsuan Li (2010) menyatakan bahwa minat pembelian ulang 
merupakan penilaian individu tentang pembelian ulang diperusahaan yang sama. 
Schiffman dan Kanuk (2007) mengemukakan bahwa minat merupakan salah satu aspek 
psikologis yang memiliki pengaruh cukup besar terhadap sikap perilaku. Minat beli 
dapat diartikan sebagai suatu sikap senang terhadap suatu objek yang membuat 
individu berusaha untuk mendapatkan objek tersebut dengan cara membayarnya 
dengan uang atau pengorbanan.  

Naser et al (1999)  mengatakan bahwa kunjungan ulang (loyalitas konsumen) 
sangat tergantung pada bagaimana tingkat kualitas layanan produk yang ditawarkan, 
namun sayangnya pada penelitian ini mencatat bahwa adanya kekurangan  perhatian  
antara kualitas layanan produk dengan loyalitas konsumen dalam perusahaan jasa. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa atribut-atribut layanan produk mempengaruhi 
loyalitas konsumen. 
 
4. KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil penelitian maka kesimpulan dalam penelitian ini adalah : 
a. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel, kualitas pelayanan, citra rumah 

sakit, dan ketersedian BPJS terhadap minat kunjungan ulang di IGD RSUD Asih 
Husada Langensari. 

b. Terdapat pengaruh yang signifikan variable kualitas pelayanan, terhadap minat 
kunjungan ulang di IGD RSUD Asih Husada Langensari.   

c. Terdapat pengaruh yang signifikan variable citra rumah sakit terhadap minat 
kunjungan ulang di IGD RSUD Asih Husada Langensari. 

d. Terdapat pengaruh signifikan variable ketersediaan BPJS terhadap minta kunjungan 
ulang di IGD RSUD Asih Husada Langensari. 

 
5. UCAPAN TERIMAKASIH 

 
Jika ada, ucapan terimakasih ditujukan kepada institusi resmi atau perorangan 

sebagai penyandang dana atau telah memberikan kontribusi lain dalam penelitian. 
Ucapan terimakasih dilengkapi dengan nomor surat kontrak penelitian. 
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