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ABSTRACT

This research aims to find out whether there is an influence of medical service quality on
interest in seeking treatment again through patient satisfaction at RSIA Bunda Arif
Purwokerto. The method used in this research is a survey with a quantitative approach to
data collection through questionnaires. The analysis used in this research is descriptive
analysis and simple regression analysis and multiple linear regression. This research took
samples using purposive sampling of 95 patient. The research results show that medical
service quality has a positive and significant effect on interest in returning for treatment
through patient satisfaction. Shows that quality medical services will increase patient
satisfaction which can increase patients' interest in seeking treatment again at RSIA Bunda
Arif Purwokerto.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh medical service quality
terhadap minat berobat kembali melalui kepuasan pasien di RSIA Bunda Arif Purwokerto.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini survey dengan pendekatan kuantitatif
pengumpulan data melalui kuesioner. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisi deskriptif dan analisis regresi sederhana dan regresi linier berganda. Penelitian ini
mengambil sampel menggunakan purposive sampling sejumlah 95 pasien. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa medical service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat berobat Kembali melalui kepuasan pasien. Menunjukkan bahwa pelayanan medis
yang berkualitas akan menumbuhkan kepuasan pasien yang dapat meningkatkan minat
berobat Kembali pasien di RSIA Bunda Arif Purwokerto.

Kata Kunci: medical service qualityl, kepuasan pasien2, minat berobat kembali3

PENDAHULUAN

Kesehatan merupakan investasi jangka panjang setiap orang yang sangat penting
untuk menunjang aktivitas sehari- hari. Perubahan gaya hidup masyarakat dari waktu ke
waktu menyebabkan munculnya berbagai penyakit baru. Seiring berjalannya waktu,
kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan terus meningkat seiring dengan
kesadaran mereka akan pentingnya kesehatan. Berdasarkan laporan Statistik Indonesia,
terdapat 11.874 unit penyedia jasa layanan kesehatan di Indonesia pada 2021 (BPS, 2021).
Jumlah ini naik 1,27% dibandingkan tahun sebelumnya yang berjumlah 11.724 unit
(Databoks, 2022). Perkembangan industri kesehatan di Indonesia menjadi sangat
potensial. Dilihat dari jumlah infrastruktur kesehatan baik rumah sakit pemerintah maupun
rumah sakit swasta meningkat (Honifa et al., 2022). Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat,
ada 3.072 rumah sakit di Indonesia pada 2022. Berdasarkan penyelenggaranya, rumah
sakit di Indonesia terbanyak berasal dari swasta. Jumlahnya mencapai 1.496 unit pada
tahun lalu.

RSIA Bunda Arif merupakan rumah sakit swasta tipe ¢ yang berlokasi di Purwokerto
Kabupaten Banyumas Jawa Tengah. Berdasarkan profil RSIA Bunda Arif diperoleh data
kunjungan pasien lama di poli rawat jalan mulai dari tahun 2019-2023 mengalami
penurunan Penurunan jumlah kunjungan pasien lama yang terjadi di RSIA Bunda Arif
menunjukkan bahwa minat kunjungan pasien untuk melakukan berobat kembali juga
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menurun. Sedangkan menurut data dari Dinas Kesehatan Kabupaten Banyumas kunjungan
pasien di rumah sakit wilayah Purwokerto mengalami peningkatan. Seperti yang
ditunjukkan oleh tabel berikut :

REKAPITULASI KUNJUNGAN POLIKLINIK
RSIA BUNDA ARIF

380
360
340
320
300
280
260
2019 2020 2021 2022 2023

=@==Pasien Rawat Jalan

Sumber: Data Pasien RSIA Bunda Arif Purwokerto

REKAPITULASI KUNJUNGAN PASIEN
RUMAH SAKIT SE-KABUPATEN

BANYUMAS
3500000
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=@==Pasien Rawat Jalan

Sumber: Dinkes Kabupaten Banyumas

Berdasarkan data di atas kunjungan pasien lama menurun sebesar 27% dari tahun 2021
sampai 2022 pada periode 2019-2023 sedangkan kunjungan pasien lama di rumah sakit
sekitarnya dalam wilayah Kabupaten Banyumas mengalami peningkatan kunjungan pasien
lama untuk berobat kembali. Hal ini yang membuat peneliti tertarik untuk meneliti lebih jauh
mengenai penyebab dari penurunan minat berobat kembali pada pasien lama di RSIA
Bunda Arif Purwokerto.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh medical service quality terhadap minat
berobat kembali melalui kepuasan pasien. Adapun manfaat dari penelitian ini untuk
memberikan wawasan bagi industri kesehatan khususnya RSIA Bunda Arif Purwokerto
untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan guna menciptakan kepuasan pasien
untuk meningkatkan minat berobat Kembali pasien.

LANDASAN TEORI

2.1 Medical Service Quality
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Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) kualitas merupakan tingkat baik buruknya
suatu produk maupun jasa sedangkan pelayanan adalah upaya melayani kebutuhan orang
lain sehubungan dengan jual beli barang atau jasa. Pelayanan medis merupakan pelayanan
yang diterima seseorang dalam hubungannya dengan pencegahan, diagnosis, dan
pengobatan suatu gangguan kesehatan tertentu (KBBI).Menururt Parasuraman et al.,
(1994) kualitas layanan didefinisikan sebagai tingkat ketidaksesuaian antara ekspektasi
normative pelanggan terhadap layanan dan persepsi mereka terhadap kinerja layanan.
Pelayanan kesehatan mencakup segala usaha yang dijalankan sendiri atau bersama-sama
dalam suatu organisasi dengan tujuan merawat dan meningkatkan kesehatan, mencegah
serta mengobati penyakit, dan memulihkan kesehatan individu, kelompok, atau Masyarakat
(Marhawati, 2022). Menurut Parasuraman et al., (1994) terdapat 5 dimensi kualitas
pelayanan atau disebut juga SERQUAL, dimensi kualitas pelayanan terdiri dari tangible
(bukti fisik), Emphaty (Empati), Reliability (Kehandalan), Responsivenes (Ketanggapan),
Assurance (Jaminan & Kepastian). Berdasarkan definisi tersebut medical serive quality
merupakan suatu aktivitas yang dilakukan petugas medis terhadap pasien dengan standar
pelayanan yang berkualitas sesuai dengan prosedur pelayanan medis.

2.2 Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien adalah hasil penilaian pasien terhadap pelayanan kesehatan, yang
melibatkan perbandingan antara harapan pasien dan kenyataan pelayanan yang diterima
(Wijaya & Lomi, 2019). Hal ini mencakup aspek-aspek seperti ketersediaan, kewajaran,
kesinambungan, penerimaan, keterjangkauan, efisiensi, dan mutu pelayanan kesehatan.
Pasien yang puas merupakan aset yang sangat berharga karena apabila pasien merasa
puas mereka akan terus melakukan pemakaian terhadap jasa pilihannya. Namun, jika
pasien merasa tidak puas, mereka cenderung memberitahukan dua kali lebih hebat kepada
orang lain tentang pengalaman buruknya (Rohmatul Ula et al., 2021). Pasien yang puas
terhadap layanan jasa yang diberikan lebih siap untuk membayar lebih tinggi jika
perusahaan menawarkan produk atau layanan yang berluxury atau memiliki brand prestasi
maka perusahaan harus menjaga kepuasan pasien, karena mereka merupakan aset
berharga yang membantu perusahaan bertahan di pasar (Hasibuan et al., 2023).

2.3 Minat Berobat Kembali

Menurut Watu et al., (2021) minat beli ulang suatu aktivitas konsumen untuk membeli ulang
produk yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah dilakukan di masa lampau.
Jika konsumen memutuskan untuk membeli ulang suatu produk mencerminkan tingkat
kepuasan yang tinggi atas produk yang dibeli. Minat kunjungan Kembali pasien merupkan
suatu Tindakan yang diambil sebagai reaksi konsumen untuk mengunjunginya kembali
yang didasarkan pada kepuasan atas pelayanan dan fasilitas medis yang diberikan oleh
rumah sakit (Khasanah & Mahendri, 2023). Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia
(KBBI) Minat merupakan keinginan dalam diri seseorang pada objek tertentu sedangkan
berobat merupakan aktivitas untuk mendapatkan pelayanan Kesehatan, kembali adalah
balik ke tempat atau ke keadaan semula. Maka minat berobat Kembali merupakan
keinginan pasien untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di rumah sakit yang sama
berdasarkan pengalaman mereka atas pelayanan yang diberikan oleh petugas medis.

2.4 Hipotesis dan Kerangka konseptual

Penelitian yang telah dilakukan oleh Citra et al., (2021) menemukan bahwasanya
pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah sakit dalam hal ini kehandalan tenaga
medis, maka akan memberikan pengaruh yang positif dalam meningkatkan kepuasan
pasien di rumah sakit. Berdasarkan pernyataan tersebut dapat diturunkan lima hipotesis
pertama sebagai berikut:

H.: Medical service quality berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien
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Keberhasilan rumah sakit dalam memberikan layanan kesehatan yang sesuai dengan
standar pelayanan kesehatan kepada para pasiennya bisa menumbuhkan loyalitas pasien
untuk berobat kembali (Khasanah & Mahendri, 2023). Berdasarkan uraian di atas dapat
diusulkan lima hipotesis kedua sebagai berikut:

H: : Medical service quality berpengaruh positif terhadap minat berobat Kembali

Perilaku pasien yang melakukan untuk memilih kembali pelayanan yang telah dirasakannya
menunjukkan adanya suatu tanggapan yang dipengaruhi oleh sikap, keyakinan,
pengetahuan tentang cara memanfaatkan suatu keadaan untuk mencapai tujuan (Jalias &
Idris, 2020). Berdasarkan uraian tersebut dapat diusulkan satu hipotesis ketiga sebagai
berikut:

Hs: Kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap minat berobat kembali.

Menurut hasil penelitian Honifa et al., (2022) Kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pasien, dan kepuasan pasien memediasi pengaruh kualitas pelayanan
pada loyalitas pasien. Kepuasaan pasien berpengaruh terhadap kunjungan ulang,
kepuasaan pasien menjadi mediator parsial antara dimensi kualitas layanan terhadap minat
kunjungan kunjungan ulang. Berdasarkan uraian tersebut dapat diusulkan lima hipotesis
kelima sebagai berikut:

Hs : Kepuasan pasien berperan dalam memediasi pengaruh medical service quality
terhadap minat berobat Kembali.

Berdasarkan hipotesis yang telah disebutkan dapat dikerangka konseptual sebagai berikut:

Kepuasan
Pasien (YY)
Medical service H2 Minat Berobat
quality (X) Kembali (Z)

Gambar 1.1 Kerangka Konseptual
METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan metode survey dengan pendekatan kuantitatif yang bertujuan
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Informasi yang dikumpulkan melalui data
sampel yang diambil dari populasi untuk mengetahui hubungan antar variable. Karakteristik
populasi dalam penelitian ini merupakan pasien umum instalasi rawat jalan di Rumah Sakit
swasta RSIA Bunda Arif Purwokerto dengan rentang usia 17- 40 tahun yang sudah
merasakan pelayanan kesehatan. Sampel yang digunakan berjumlah 95 pasien. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan metode personally administered
questionnaire.

Pengujian data kuesioner dilakukan dengan perangkat lunak IBM SPSS 26. Teknik analisis
data yang digunakan meliputi uji instrumen penelitian berupa uji validitas dan reliabilitas
untuk mengatahui instrument tersebut valid dan dapat diandalkan untuk mengumpulkan
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data, setelah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas dilakukan uji asumsi klasik, uji
hipotesis parsial, analisis deskriptif, dan analisis regresi berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 4.1
NO. Indikator R hitung Cronbach alpha Interpretasi
1. X1 0,470 0,05 Valid
2. X2 0,586 0,05 Valid
3. X3 0,495 0,05 Valid
4. X4 0,589 0,05 Valid
5. X5 0,616 0,05 Valid
6. X6 0,608 0,05 Valid
7. X7 0,646 0,05 Valid
8. X8 0,711 0,05 Valid
9. X9 0,525 0,05 Valid
10. X10 0,760 0,05 Valid
11. X11 0,625 0,05 Valid
12.  X12 0,703 0,05 Valid
13.  X13 0,604 0,05 Valid
14. X14 0,618 0,05 Valid
15. X115 0,739 0,05 Valid
16. X16 0,729 0,05 Valid
17. X17 0,767 0,05 Valid
18. X18 0,710 0,05 Valid
19. X19 0,697 0,05 Valid
20. X20 0,708 0,05 Valid
21. X21 0,706 0,05 Valid
22. Y1 0,777 0,05 Valid
23. Y2 0,799 0,05 Valid
24. Y3 0,698 0,05 Valid
25. 21 0,878 0,05 Valid
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26. Z2 0,850 0,05 Valid

27. Z3 0,677 0,05 Valid

Sumber: Data diolah 2023

Hasil perhitungan dengan menggunakan statistic program of social science (SPSS)
version 26.0, diperoleh hasil dari seluruh pernyataan dalam kuesioner mengenai medical
service quality, kepuasan pasien, dan minat berobat Kembali pasien umum pada RSIA
Bunda Arif dinyatakan valid, karena nilai signifikasi lebih dari 0,005. Artinya instrument
yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini dapat mengukur apa yang
seharusnya diukur.

Uji Reliabilitas
Tabel 4.2
No. Variabel Cronbach alpha Standar Reliabilitas  Interpretasi
1. Medical Service Quality 0,755 0,60 Reliabel
2. Kepuasan Pasien 0,806 0,60 Reliabel
3. Minat Berobat Kembali 0,811 0,60 Reliabel

Sumber: Data diolah 2023

Pada uji reliabilitas didapatkan hasil cronbach’s alpha untuk variabel medical service quality
sebesar 0,755, variabel kepuasan pasien sebesar 0,806, variabel minat berobat kembali
sebesar 0,829. Dalam uji reliabilitas memiliki kriteria penilaian uji reliabilitas menurut
Sekaran & Bougie, (2017), reliabilitas kurang dari 0,60 dianggap buruk, reliabilitas dalam
kisaran 0,70 dapat diterima, dan reliabilitas yang melebihi 0,80 adalah baik. Dalam hal ini
pernyataan-pernyataan dalam kuesioner dinyatan reliabel.

Uji Asumsi Klasik

a. Uji normalitas
Hasil uji normalitas

Tabel 4.3
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
AbsRES
N 61
Normal Parametersa? Mean -3,2625
Std. Deviation ,91160
Most Extreme Differences Absolute ,077
Positive ,077
Negative -,063
Test Statistic ,077
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢4
Point Probability ,000

a. Test distribution is Normal.
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Sumber: Data diolah 2023

Pada penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov Smirnov pada statistic program of social
science (SPSS) version 26.0. Dari hasil uji yang telah dilakukan diperoleh nilai signifikansi
sebesesar 0,200 memiliki nilai sig > 0,05 maka dapat disimpulkan data tersebut berdistribusi
normal.

b. Uiji multikolinearitas
Hasil Uji Multikolinieritas

Tabel 4.4
Coefficients?
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Medical service quality 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Kepuasan pasien

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 Medical service quality 1,000 1,000

a. Dependent Variable: Minat berobat kembali
Sumber: Data diolah 2023

Suatu variabel dapat dikatakan terbebas dari multikolinieritas apabila nilai toleransi lebih
besar dari nilai 0,10 serta nilai VIF lebih kecil dari 10. Diketahui hasil uji multikoliniearitas
variabel medical service quality terhadap variable kepuasan pasien dengan menggunakan
statistic program of social science (SPSS) version 26.0. didapat nilai toleransi variable X
sebesar 1,000 > 0,1 serta nilai VIF sebesar 1,000 < 10 dapat disimpulkan tidak terjadi
multikolinearitas. Pada pengujian multikoliniearitas untuk variable medical service quality
terhadap minat berobat Kembali diperoleh hasil sebesar 1,000 > 0,1 serta nilai VIF
sebesar 1,000 < 10 dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas.

c. Uji heteroskedastisitas

Tabel 4.5
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,865 , 713 5,421 ,000
Medical Service Quality -,023 ,012 -,284 -1,843 ,069
Kepuasan Pasien -,082 ,086 -,148 -,964 ,338

a. Dependent Variable: AbsRES
Sumber : Data diolah 2023

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan varians
dari residual satu ke pengamatan yang lain. Hasil penelitian ini tidak terjadi
heteroskedastisitas karena nilai signifikansi yang diperoleh > 0,05.
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Regresi Sederhana

Hasil Uji Regresi

Tabek 4.6
Coefficients®
Unstandardized
Coefficients Standardized Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,826 ,813 3,477 ,001

Medical ,113 114 787 12,303 ,000

Service Quality
a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien
Sumber: Data diolah 2023

Persamaan regresi sederhana sebegai berikut:
Y =2,826 + 0,113X

Berdasarkan hasil uji regresi sederhana diperoleh nilai konstanta sebesar 2,826
menunjukkan apabila semua variable bernilai nol, maka kepuasan pasien akan bernilai
2,826 satuan. Dilihat dari nilai koefisien medical service quality bernilai positif yaitu sebesar
0,113 menunjukkan adanya hubungan searah antara medical service quality dengan
kepuasan pasien. Jika medical service quality terjadi akan berdampak pada meningkatnya
kepuasan pasien di RSIA Bunda Arif Purwokerto.

Regresi Linier Berganda

Hasil uji regresi

Tabel 4.7
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,030 1,159 ,026 ,980
TOTALX ,045 ,020 ,251 2,242 ,027
TOTALY ,668 ,139 tabel,537 4,799 ,000

a. Dependent Variable: TOTALZ
Sumber: Data diolah 2023

Persamaan regresi berganda sebagai berikut:
Z=0,030 + 0,045 X + 0,668 Y

Persamaan regresi berganda diatas menunjukkan nilai konstanta sebesar 0,030
menunjukkan apabila semua variable bernilai nol, maka minat berobat kembali akan bernilai
0,030 satuan. Dilihat dari nilai koefisien medical service quality bernilai positif yaitu sebesar
0,045 menunjukkan adanya hubungan searah antara medical service quality dengan minat
berobat kmebali. Jika medical service quality terjadi akan berdampak pada meningkatnya
kepuasan pasien di RSIA Bunda Arif. Nilai koefisien regresi dari kepuasan pasien sebesar
0,668 menunjukkan bahwa apabila kepuasan pasien ditingkatkan 1 satuan maka minat
berobat kembali pada pasien umum akan mengalami kenaikan yaitu sebesar 0,668 satuan.
Koefisien kepuasan pasien bernilai positif menunjukkan adanya hubungan searah antara
kepuasan pasien dengan minat berobat kembali. Dari interpretasi tersebut menunjukkan
apabila kepuasan pasien terjadi akan berdampak pada meningkatnya minat berobat
kembali pada pasien.
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Uji Sobel

Uji sobel bertujuan untuk mengetahui apakah variable mediasi dapat memediasi pengaruh
variable independent terhadap variable dependen. Pengujian sobel dilakukan melalui
kalkulator uji sobel

Tabel 4.8
Variabel a b Sa Sb trabel thitung Interpretasi
Medical Service | 0,113 0,668 0,139 0,114 1,663 2,793 memediasi
Quality

Sumber : Data diolah 2023

Berdasarkan hasil perhitungan uji sobel di dapat t hitung sebesar 2,793 lebih besar dari t
tabel maka dapat disimpulkan pengaruh medical service quality terhadap minat berobat
Kembali dimediasi oleh kepuasan pasien.

Hasil analisis deskriptif

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa variable medical service quality memiliki mean
87,91, variable kepuasan pasien memiliki mean 12,77, dan variable minat berobat Kembali
memiliki mean 12,49. Menurut Sugiyono, (2017) dalam analisis deskriptif ditentukan terlebih
dulu skor ideal kriterium. Skor ideal adalah skor yang ditetapkan dengan asumsi bahwa
setiap responden pada setiap pertanyaan memberi jawaban dengan skor tertinggi. Pada
medical service quality (skor tertinggi x jumlah butir instrumen x jumlah responden) : Skor
total = 5x21x95=9.975 , kepuasan pasien 5x3x95= 1.425, minat berobat Kembali 5x3x95=
1.425. Untuk varibel medical service quality memiliki skor 9.975 : 10.751 = 0,77=77%,
variable kepuasan pasien 0,13 = 13%, varibel minat berobat kembali 0,13=13%.

Hasil uji hipotesis

Tabel 4.9

Hipotesis | Hubungan Antar Variabel t hitung t tabel Interpretasi

H1 Medical Service Quality terhadap 12,303 | 1.663 Berpengaruh
kepuasan pasien

H2 Medical Service Quality terhadap 8,772 1,663 Berpengaruh
Minat berobat kembali

H3 Kepuasan pasien terhadap minat 10,416 1,663 Berpengaruh
berobat kembali

H4 Kepuasan pasien memediasi 2,793 1,663 Memediasi
pengaruh medical service quality
terhadap minat berobat kembali

Uji hipotesis bertujuan untuk mengetahui apakah hipotesis nol (H 0 ) dapat

ditolak serta hipotesis alternatif (H a ) berperan sebagai penggantinya (Sekaran & Bougie,
2017).

Hasil Uji Hipotesis:

1. Pengaruh medical service quality (X1), terhadap kepuasan pasien (Y)
HO: B1 < 0, medical service quality tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

HA: B1 > 0, medical service quality berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
Pada hipotesis pertama nilai thiwng 12,303 > 1,663 maka medical service quality
berpengaruh terhadap kepuasan pasien

2. Pengaruh medical service quality (X) terhadap minat berobat kembali (2)
HO: B2 <0, medical service quality tidak berpengaruh terhadap minat berobat kembali.

HA: B> > 0, medical service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat

berobat kembali.

O\sinta 20

¢ S



7

Oikos: Jurnal Kajian Pendidikan Ekonomi dan IImu Ekonomi
ISSN Online: 2549-2284
Volume 09 Nomor 01, Desember 2024

Pada hipotesis kedua nilai thwng 8,772 > 1,663 maka medical service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berobat kembali

3. Pengaruh kepuasan pasien (Y), terhadap minat berobat kembali (2)
HO: B < 0, kepuasan pasien tidak berpengaruh terhadap minat berobat kembali.

HA: Bs > 0, kepuasan pasine berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berobat
kembali.

Pada hipotesis ketiga nilai thiung 10,416 > 1,663 maka kepuasan pasien berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat berobat kembali

4. Pengaruh kepuasan pasien (Y), yang memediasi pengaruh variabel medical service
quality (X) minat berobat kembali (2)
HO: B2 = 0, kepuasan pasien tidak memediasi pengaruh medical service quality
terhadap minat berobat kembali.
Pada hipotesis keempat kepuasan pasien memdiasi pengaruh medical service quality
terhadap minat berobat kembali

PEMBAHASAN

Pengaruh Medical Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil pengujian menunjukkan bahwa medical service quality secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien dibbuktikan dengan nilai thiung
> tiapel Yaitu sebesar 12,303 > 1,663 dengan p value 0,000 < 0,05 pada tingkat signifikansi
5%. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan petugas
medis kepada pasien maka mampu menumbuhkan kepuasan pasien. Didukung oleh
peneliti terdahulu menurut (Amalia et al., 2018) apabila pasien merasa bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan petugas medis sesuai dengan yang diharapkan maka pasien
merasa puas.

Pengaruh Medical Service Quality Terhadap Minat Berobat Kembali

Hasil pengujian menunjukkan bahwa medical service quality secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berobat kembali dibbuktikan dengan nilai
thitung > trabel Yaitu sebesar 8,772 > 1,663 dengan p value 0,000 < 0,05 pada tingkat signifikansi
5%. Maka dapat diartikan bahwa medical service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat berobat Kembali. Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan petugas
medis maka semakin meningkat pula minat berobat Kembali pasien. Sesuai dengan
penelitian menurut Honifa et al., (2022) kualitas pelayanan yang dinilai kompeten berasal
dari pelayanan jasa oleh dokter yang dimiliki dapat menumbuhkan minat berobat Kembali
pasien.

Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap Minat Berobat Kembali

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kepuasan pasien secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berobat kembali dibuktikan dengan nilai
thitung > ttabel yaitu sebesar 10,416 > 1,663 dengan p value 0,000 < 0,05 pada tingkat
signifikansi 5%. Menunjukkan bahwa kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan
terhadap inat berobat Kembali. Penelitian yang dilakukan Jalias et al., (2020) kepuasan
paien terhadap pelayanan akan positif dan besar pengaruhnya terhadap minatnya untuk
bertindak menggunakan jasa yang sama atau berobat kembali, apabila pasien merasakan
pelayanan dengan kualitas yang tinggi yaitu pelayanan yang didapat sama atau lebih tinggi
dari yang diharapkan.
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Pengaruh Kepuasan Pasien yang Memediasi Medical Servcie Quality terhadap Minat
Berobat Kembali

Hasil pengujian menunjukkan bahwa kepuasan pasien memediasi medical service
quality secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat berobat kembali
dibbuktikan dengan nilai thitung > ttabel yaitu sebesar 2,793 > 1,663 dengan p value 0,000
< 0,05 pada tingkat signifikansi 5%. Menunjukkan bahwa pasien yang merasa puas akan
kualitas pelayanan yang diberikan petugas medis akan menumbuhkan minat berobat
Kembali. Ketika seorang pasien memiliki kesan yang baik tentang suatu pelayanan rumah
sakit, maka akan meningkatkan kepuasan pasien, sehingga pasien cendrung berminat
kembali  berkunjung untuk menggunakan jasa dari Kklinik tersebut serta
merekomendasikannya kepada orang lain. Hal ini didukung oleh penelitian (Honifa et al.,
2022) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien, dan
kepuasan pasien memediasi pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas pasien.

KESIMPULAN

Secara parsial variable medical service quality berpengaruh terhadap minat berobat
Kembali melalui kepuasan pasien di RSIA Bunda Arif Purwokerto. Kepuasan pasien di
dapat dari cara pasien membandingkan pelayanan yang diberikan dengan harpan.
Tercapainya kepuasan pasien disebabkan oleh pelayanan medis yang berkualitas,
berkualitas dalam hal ini dapat memenuhi kebutuhan pasien. Dengan terciptanya kepuasan
pasien akan meningkatkan minat menggunakan Kembali jasa layanan Kesehatan akibat
dari pengalaman yang diperoleh pasien terhadap kualitas pelayanan medis.

SARAN

Penulis menyadari bahwa dalam menyusun penelitian terdapat kesalahan maka
menyarankan bagi peneliti selanjutnya untuk menggunakan dimensi pelayanan jasa dalam
mengukur kualitas pelayanan jasa.
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