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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis lebih mendalam tentang kualitas
pelayanan, kepuasan pasien dan kunjungan pasien di RSUD Kota Manado. Obyek penelitian adalah
pasien pada poli gigi dan mulut di RSUD Kota Manado dengan sampel 84 orang. Analisis data yang
digunakan adalah analisis jalur, analisis koefiesien korelasi dan analisis koefisien determinasi. Hasil
penelitian menunjukkan analisis deskriptif terhadap kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan
kunjungan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Manado sangat kuat namun dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa ada item yang masih rendah pada kualitas pelayanan yaitu pada pernyataan
perawat harus memiliki pengetahuan dan keterampilan melakukan pekerjaan melayani pasien,
Terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum
Daerah Kota Manado, kepuasan pasien tidak berpengaruh signifikan terhadap variable kunjungan
pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Manado, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap variabel kunjungan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Manado dan secara tidak
langsung kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kunjungan pasien melalui
kepuasan pasien di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Manado.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Kuryungan Pasien
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Abstract

This study aims to find out and analyze more deeply about the quality of service, patient satisfaction
and patient visits at Manado City Hospital. The object of the study was patients at the dental and oral
polyclinic at the Manado City Hospital with a sample of 84 people. The data analysis used was path
analysis, correlation coefficient analysis and determination coefficient analysis. The results of the study
showed that the descriptive analysis of the quality of service, patient satisfaction and patient visits at
the Manado City Regional General Hospital was very strong, but the results of the study showed that
there were items that were still low in the quality of service, namely in the statement that nurses must
have knowledge and skills to do the work of serving patients. There was a significant effect of service
quality on patient satisfaction at the Manado City Regional General Hospital, patient satisfaction did
not have a significant effect on the variable of patient visits at the Manado City Regional General
Hospital, service quality has a significant effect on the variables of patient visits at the Manado City
Regional General Hospital and indirectly the quality of service does not have a significant effect on
patient visits through patient satisfaction at the Manado City Regional General Hospital.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Visits

PENDAHULUAN

Rumah sakit yang merupakan salah satu dari sarana kesehatan, merupakan rujukan
pelayanan kesehatan dengan fungsi utama menyelenggarakan upaya kesehatan yang
bersifat penyembuhan dan pemulihan bagi pasien, (Depkes RI, 1999). Peran rumah sakit
merupakan hal yang urgen, maka dari itu mengenal rumah sakit tidak saja dilihat dari
banyaknya pasien, namun lebih kepada manfaat dan peran serta fungsinya.

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Kota Manado adalah Rumah Sakit milik
Pemerintah Kota Manado yang bertugas menyelenggarakan pelayanan kesehatan
perorangan secara paripurna dengan upaya penyembuhan, pemulihan, pencegahan,
pelayanan rujukan, penelitian dan pengembangan serta pengabdian masyarakat.

RSUD Kota Manado merupakan Rumah Sakit Tipe C berdasarkan Izin Operasional
Rumah Sakit sesuai Keputusan Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu Kota Manado Nomor 354/3602/3/IORSA/DPMPTSP/X1/2022. Pembentukan,
Susunan Organisasi, Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Rumah Sakit diatur dalam Peraturan
Wali Kota Manado Nomor 17 Tahun 2019. RSUD Kota Manado diresmikan pada tahun 2020
masuk klasifikasi Rumah Sakit kelas C sesuai Permenkes Nomor 3 Tahun 2020.

Tingkat mutu pelayanan dari sebuah rumah sakit dapat diketahui melalui pelaksanaan
pengukuran mutu pelayanan. Terdapat delapan dimensi mutu pelayanan kesehatan, yaitu:

Technical competence, access to service; effectiveness, efficiency, continuity of care, safety,
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amenities, dan interpersonal relations. Pengukuran dapat dilakukan pada kedelapan
dimensi untuk mengetahui korelasinya dengan kepuasan yang menerima pelayanan
Kesehatan, (Brown LD, 1998).

Merujuk pada pendapat Kotler (2002) dalam Supartiningsih (2017) bahwa kepuasan
pasien didefinisikan sebagai rasa bahagia atau kesal oleh pasien yang merupakan dampak
dari pelayanan yang diterima dan yang diharapkan. Pasien merasa puas jika layanan yang
mereka dapatkan sekurang-kurangnya sama dengan atau bahkan melebihi dari yang
diharapkan. Ketidakpuasan akan dirasakan oleh pasien apabila hasil (outcome) tidak
memenuhi keinginan pasien. Peran pasien sangat besar dalam menggambarkan tingkat
kepuasan dalam penerimaan pelayanan kesehatan.

Oleh karena itu, persepsi masing-masing individu kemudian disebut sebagai
gambaran dari mutu pelayanan dari penyedia layanan kesehatan. Fridawaty dkk, (2020)
menyatakan bahwa menjadikan kepuasan pasien sebagai orientasi adalah salah satu ciri
pelayanan kesehatan bermutu. Seluruh sarana kesehatan baik Rumah Sakit, ataupun klinik
selalu berupaya untuk memperoleh rasa puas dari pasien. RSUD sebagai salah satu sarana
kesehatan juga berupaya memperoleh kepuasan pasien. Kepuasan merupakan tingkat
perasaan seseorang yang didapat setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakannya dengan harapannya.Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka
pasien akan kecewa. Bila kinerja sesuai harapan, maka pasien akan puas. Sedangkan bila
kinerja melebihi harapan pasien akan sangat puas. Harapan pasien dapat dibentuk oleh
pengalaman masa lampau, komentar dari orang lain serta janji dan informasi dari berbagai
media. Pasien yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap harga dan memberi
komentar yang baik tentang klinik tersebut, (Budiharto, tanpa tahun).

Upaya untuk mewujudkan kepuasan pasien secara total bukanlah hal yang mudah.
Kepuasan pasien total tidak mungkin tercapai, sekalipun hanya untuk sementara waktu.
Kepuasan pasien terhadap sarana kesehatan dapat diperoleh dari kenyamanan yang
dirasakan oleh pasien tersebut. Memahami kebutuhan dan keinginan konsumen, dalam hal
ini pasien, adalah hal penting dalam mempengaruhi kepuasan pasien. Pasien yang puas
merupakan aset yang sangat berharga karena apabila pasien puas mereka akan terus
memakai jasa pilihannya, sebaliknya jika pasien merasa tidak puas mereka akan
memberitahukan dua kali lebih buruk kepada orang lain tentang pengalamannya. Untuk
menciptakan kepuasan pasien suatu perusahaan atau klinik harus menciptakan dan

mengelola suatu sistem sehingga dapat meningkatkan dan mempertahankan pasien.
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Minat kunjungan ulang merupakan perilaku yang muncul sebagai respon terhadap
objek yang menunjukkan keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Minat
seseorang terhadap jasa pelayanan berkaitan dengan kemampuan jasa pelayanan tersebut
dalam memberikan kepuasan. Kepuasan konsumen dapat didefinisikan sebagai big quality
atau broad quality (kepuasan secara luas), (Bowers, 1994). Kunjungan pasien adalah
pemanfaatan penggunaan fasilitas kesehatan yang disediakan oleh petugas
kesehatan.Tingkat kunjungan ulang dalam jasa pelayanan kesehatan di tunjukan dengan
perilaku kenjungan pasien ke unit pelayanan kesehatan sebagai tingkat kepuasan terhadap
penyelenggaraan pelayanan kesehatan. Kunjungan juga berarti adanya kepercayaan pasien
terhadap
penyelenggara pelayanan kesehatan untuk memenuhi kebutuhannya. Besarnya tingkat
kunjungan pasien ke fasilitas pelayanan kesehatan dapat dilihat dari dimensi waktu, yaitu
harian, mingguan, bulanan dan tahunan, (Riki Fajar, tanpa tahun).

Rumah Sakit merupakan sarana pelayanan kesehatan yang dituntut untuk
menciptakan kepuasan pasien. Fokus dalam menjamin kepuasan pasien dapat menjadikan
rumah sakit bersaing dalam pelayanannya. Kualitas pelayanan merupakan tindakan
pemenuhan kebutuhan yang diikuti dengan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyediaan jasa dari sisi penyelenggara dalam menciptakan persamaan antara harapan dan
kenyataan bagi pelanggan. Dalam segi pelayanan kesehatan, dapat diartikan kualitas
pelayanan dapat dinilai dari persepsi baik atau buruknya pelayanan kesehatan yang diterima
oleh pasien lewat jasa tenaga kesehatan itu sendiri, (Suwuh, 2018). Parasuraman dalam
Pratiwi (2020) menyatakan dalam membentuk kualitas pelayanan terdiri dari berbagai
dimensi yaitu: bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy).

Tangible menunjukan kemampuan sarana prasarana dan penampilan fisik karyawan
dalam melani pelanggan. Reliability adalah kemampuan penyedia jasa memberikan
pelayanan yang akurat. Resposiveness menunjukan kemampuan penyedia jasa dalam
merespon permasalahan. Assurance adalah kemampuan dan keterampilan yang dimiliki
karyawan dalam melakukan pelayanan. Sedangkan emphaty merupakan kemampuan
penyedian jasa dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan memiliki peranan yang signifikan bagi rumah sakit dalam menjaga
keberlangsungan, serta berhubungan erat dengan pangsa pasar dan loyalitas
pelanggan.(Sofia & Purnomo, 2022)

Upaya perbaikan sistem kualitas pelayanan, akan jauh lebih efektif bagi
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keberlangsungan bisnis. Menurut hasil riset Wharton Business School, dalam Fitria Halim
(2021) upaya perbaikan ini akan menjadikan konsumen makin loyal kepada perusahaan.
Karena semakin banyak pesaing maka sebuah perusahaan harus lebih unggul dari para
pesaingnya. Semakin ketatnya persaingan berdampak pada peningkatan tuntutan
konsumen dalam hal pelayanan. Manusia pada dasarnya menginginkan pemuas kebutuhan.
Dan salah satu hal untuk memuaskan kebutuhan manusia adalah pelayanan. Mendapatkan
pelayanan dengan kualitas terbaik adalah hal yang diinginkan setiap manusia.

Pelanggan apabila dirinya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka
pelanggan atau pengguna jasa tersebut akan menceritakan kepuasan layanan tersebut
kepada calon pelanggan lain. Akan tetapi apabila pelanggan tersebut tidak merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan, maka pelanggan tersebut juga akan menceritakan
pengalaman mengecewakan. Apabila mengecewakan pelanggan itu akan memperburuk
citra dan eksistensi perusahaan. Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan
pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang akan memiliki layanan yang superior
dapat memaksimalkan perfoma keuangan Perusahaan, (Gilber, 2004).

Heni Rohaeni dan Nisa Marwa (2018) menyatakan kualitas pelayanan sangat erat
hubungannya dengan kepuasan pelanggan. Kemajuan sebuah perusahaan salah satunya
dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam melayani konsumennya. Pelayanan yang
perusahaan berikan harus memperhatikan kualitas standar yang diberikan kepada
pelanggan bahkan harus melebihi efektasi yang diharapkan oleh pelanggan sehingga
kepuasan pelanggan dapat diperoleh dengan mudah oleh perusahaan, karena itu dapat
membuat para pelanggan bertahan menggunakan jasa perusahaan.

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan pada pelanggan yang
akhirnya pelanggan akan memanfaatkan ulang dan merekomendasikan pelayanan
kesehatan tersebut pada orang di sekitarnya. Pelayanan yang baik dan
berkualitas akan meningkatkan jumlah kunjungan yang pada akhirnya akan meningkatkan
jumlah pendapatan rumah sakit, (Permana, 2018).

Minat kunjungan ulang muncul merupakan perilaku yang muncul sebagai respon
terhadap objek yang menunjukkan keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang
produk yang telah dibeli sebelumnya. Pelanggan secara sadar dan tidak sadar akan
mengevaluasi transaksi yang telah dilakukan. Tingkat kepuasan
atau ketidakpuasan konsumen yang akan mempengaruhi perilakunya, (Hamidyah, 2013).

Kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya adalah

hubungan antara institusi pemberi layanan dan pelanggannya menjadi harmonis
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memberikan dasar yang baik bagi pemanfaatan ulang dan terciptanya minat kunjungan
ulang, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi
rumah sakit, (Tjiptono, 2016). Jika kinerja pelayanan meningkat, maka pasien akan
merasakan peningkatan kepuasan terhadap layanan tersebut, dan sebaliknya. (Kosasih et
al., 2022)

Pelayanan yang berkualitas berarti memberikan pelayanan kepada pasien yang
didasarkan pada standar kualitas untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat,
sehingga dapat memperoleh kepuasan terhadap peningkatan kepercayaan pasien. Untuk
mencapai pelayanan kesehatan yang berkualitas perlu diselenggarakannya pelayanan
sesuai lima dimensi kualitas vyaitu tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan emphaty (empati).

Rahmiati dan Nauri Anggita Temesvari (2019) menyatakan minat kunjungan ulang
pasien menjadi sangat penting untuk mempertahankan eksistensi rumah sakit. Kualitas
pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan pelanggan, sehingga mempengaruhi
pengambilan keputusan minat kunjungan ulang bagi pasien.

Rumah sakit sebagai salah satu pelayanan kesehatan masyarakat mempunyai tugas
pokok memberikan pembinaan kesehatan masyarakat dan pelayanan kesehatan. Saat ini
distribusi rumah sakit sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan lanjutan telah lebih
merata, setiap rumah sakit melayani 30.000 — 50.000 penduduk, (Kemenkes, 2017). Jika
rumah sakit memiliki pelayanan yang bermutu, kemungkinan pasien akan terus kembali
menggunakan pelayanan tersebut.

Tingkat mutu pelayanan dari sebuah rumah sakit dapat diketahui melalui pelaksanaan
pengukuran mutu pelayanan. Terdapat delapan dimensi mutu pelayanan kesehatan, yaitu:
Technical competence; access to service; effectiveness, efficiency, continuity of care, safety,
amenities, dan interpersonal relations. Pengukuran dapat dilakukan pada kedelapan
dimensi untuk mengetahui korelasinya dengan kepuasan yang menerima pelayanan
Kesehatan, (Brown LD, 1998).

Merujuk pada pendapat Kotler (2002) dalam Supartiningsih (2017) bahwa kepuasan
pasien didefinisikan sebagai rasa bahagia atau kesal oleh pasien yang merupakan dampak
dari pelayanan yang diterima dan yang diharapkan. Pasien merasa puas jika layanan yang
mereka dapatkan sekurang-kurangnya sama dengan atau bahkan melebihi dari yang
diharapkan. Ketidakpuasan akan dirasakan oleh pasien apabila hasil (outcome) tidak
memenuhi keinginan pasien. Peran pasien sangat besar dalam menggambarkan tingkat

kepuasan dalam penerimaan pelayanan kesehatan.

Copyright @ Olivia Melissa Poluan, Sri Rochani Mulyani, Widjajanti Utoyo, Vip Paramarta, Etty Sofia

Mariati Asnar



Rumah sakit sebagai salah satu pelayanan kesehatan masyarakat mempunyai tugas
pokok memberikan pembinaan kesehatan masyarakat dan pelayanan kesehatan. Saat ini
distribusi rumah sakit sebagai ujung tombak pelayanan kesehatan lanjutan telah lebih
merata, setiap rumah sakit melayani 30.000 — 50.000 penduduk, (Kemenkes, 2017). Jika
rumah sakit memiliki pelayanan yang bermutu, kemungkinan pasien akan terus kembali
menggunakan pelayanan tersebut.

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang didapatkan oleh pasien
saat berkunjung di rumah sakit. Dengan kata lain, rumah sakit yang baik dan berkualitas
adalah rumah sakit yang memiliki kualitas pelayanan yang baik, bisa memberikan kepuasan
kepada pasien saat berkunjung sehingga menghasilkan kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien. Penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pasien, masih di
dominasi posisi Baik, Dengan demikian masih ada kesenjangan masalah dalam kunjungan

ulang pasien, yang diduga oelh kepuasan pasien dan kualitas pelayanan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan analisis
deskriptif dan analisis verifikatif menggunakan analisis jalur (path analysis). Penelitian ini
dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Manado. Penelitian ini dimulai pada 02 Januari
2024 sampai 31 Maret 2024. Teknik sampling menggunakan teknik random sampling.
Sampel dalam penelitian ini berjumlah 84 responden. Instrumen yang digunakan peneliti
yaitu kuisioner yang berjumlah 21 pernyataan. Variabel pada penelitian ini yaitu kualitas
pelayanan (X), kepuasan pasien (Y), dan kunjungan pasien (Z). Analisis data dengan
menggunakan analisis deskriptif, analisis verifikatif, analisis koefisien korelasi, dan analisis

determinasi (R2).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristrik Responden
Karakteristik responden terdiri dari jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan, masa

kerja dan usia. Berikut merupakan data demografi responden yang telah diperoleh dari 153

responden.
Tabel 1. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah (orang) Persentase (%)
1 Laki-laki 24 28.57
2 Perempuan 60 71.43
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Jumlah 84 100
Sumber: Data Kuesioner, diolah (2024).

Tabel 1 di atas menunjukkan bahwa responden yang berjumlah 84 orang terdapat

perempuan sebanyak 60 orang atau 71,43%. Dan laki-laki sebanyak 24 orang atau 28,57%.
Hal ini menunjukkan bahwa pasien bulan agustus tahun 2023 RSUD Kota Manado yang
menjadi responden lebih banyak kaum perempuan daripada kaum laki-laki.

Tabel 2 Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan

No Pendidikan Jumlah (orang) Persentase (%)
1 S1 25 29.76
2 S2 10 11.91
3 S3 0 0,00
4 Lainnya 49 58.33
Jumlah 84 100

Sumber: Data Kuesioner, diolah (2024).

Tabel 2 menunjukkan bahwa terdapat sebanyak 25 orang (29.76%) berpendidikan ST,
dan sebanyak 10 orang (11.91%) berpendidikan S2. Lainnya 49 orang jenis pendidikan tidak
tercantum dalam lembar kuesioner sebanyak 49 orang (58.33%). Hal ini menggambarkan
bahwa pasien bulan agustus tahun 2023 di RSUD Kota Manado yang terlibat dalam
penelitian sebagian besar berpendidikan lainnya yakni pendidikan tidak tercantum dalam
lembar kuesioner (58.33%).

Tabel 3 Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan

No Jabatan Responden Jumah Persentase
1 Pegawai Negeri Sipil 24 28.57%
2 Wiraswasta 20 23.80%
3 TNI/Polri 4 4.76%

4 IRT 25 29.76%
5 Lainnya N 13.09%

Jumlah 84 100%

Sumber: Data Kuesioner, diolah (2024).

Tabel 3 menunjukkan bahwa berdasarkan pekerjaan responden oleh pegawai negeri
sipil sebanyak 28,57%, wiraswasta sebanyak 23,80%, TNI Polri sebanyak 4.76%, IRT sebanyak
29,76% dan lainnya jenis pekerjaan tidak tercantum dalam lembar kuesioner sebanyak
13,09%. Data ini menunjukkan bahwa pasien bulan agustus tahun 2023 di RSUD Kota
Manado yang terlibat dalam penelitian sebagian besar adalah pegawai negeri sipil yakni 25
orang atau sebanyak 29.76% dan dan paling sedikit adalah TNI Polri yakni 4 orang atau
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sebanyak 4.76%.

Tabel 4 Karakteristik Responden berdasarkan Masa Kerja

No Masa Kerja Jumlah (orang) Persentase (%)

1 1-5tahun 20 23.80

2 6 — 10 tahun 25 29,77

3 =11 tahun 39 46.43
Jumlah 84 100

Sumber: Data Kuesioner, diolah (2024).
Tabel 4 menunjukkan bahwa berdasarkan masa kerja diperoleh informasi bahwa
responden pada penelitian ini terbanyak dengan masa kerja =11 tahun sebanyak 39 orang
(46.43%) dan paling sedikit dengan masa kerja 1-5 tahun yakni 20 orang (23.80%).

Tabel 5 Karakteristik Responden berdasarkan Umur

Persentase
No Umur Jumlah (orang)
(%)
1 20-35 tahun 30 35.72
2 36-45 tahun 22 26,20
3 46-55 tahun 20 23.80
4 >55 tahun 12 14.28
Jumlah 84 100

Sumber: Data Kuesioner, diolah (2024).

Tabel 5 menunjukkan bahwa berdasarkan umur responden paling banyak umur 20-
35 tahun 30 orang atau sebanyak 35.72% dan paling sedikit umur lebih dari 55 tahun 12
orang atau sebanyak 14.28%. Data ini menunjukkan bahwa pasien bulan agustus tahun
2023 di RSUD Kota Manado yang terlibat dalam penelitian didominasi oleh umur 20-35
tahun sebanyak 30 orang atau 35.72%.
Analisis Deskriptif

Tabel 6. Kualitas Pelayanan

Variabel Total Skor Rata-Rata Kategori

Kualitas Pelayanan 3549 84.50% Sangat kuat

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2024

Dari perhitungan dalam tabel menunjukkan nilai yang diperoleh 3549 atau 84,50%
dari skor ideal yaitu 4200. Dengan demikian kualitas pelayanan berada pada kategori sangat
kuat.

Tabel 7. Kepuasan Pasien
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Variabel Total Skor Rata-Rata Kategori

Kepuasan Pasien 2353 93.37% Sangat kuat

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2024
Dari perhitungan dalam tabel menunjukkan nilai yang diperoleh 2353 atau 93,37%

dari skor ideal yaitu 2520. Dengan demikian kepuasan pasien berada pada kategori sangat

kuat.
Tabel 8. Kunjungan Pasien
Variabel Total Skor Rata-Rata Kategori
Kunjungan Pasien 1924 91.61% Sangat kuat

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2024
Dari perhitungan dalam tabel menunjukkan nilai yang diperoleh 1924 atau 91,61% dari
skor ideal yaitu 2100. Dengan demikian kunjungan pasien berada pada kategori sangat kuat.

Analisis Verifikatif (Path Analysis)

T R*=4, 2%
R*=18,3%:

Gambar. 1 Model Diagram Jalur Lengkap

Uji Hipotesis
Uji Hipotesis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien

Dapat dilihat bahwa nilai koefisien jalur untuk kualitas pelayanan adalah sebesar 0.428
dan memiliki hubungan 0.163. Hal ini berarti jika kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien. Menggunakan taraf signifikansi o = 5% (0,05) diperoleh nilai t-
hitung diperoleh 2.660 dan besarnya t-tabel diperoleh dari df/dk = n-2 (84 — 2 = 82) yaitu
1.074, dengan demikian t-hitung > t-tab), sedangkan nilai p-value (sig) 0.018 Artinya H,,
ditolak dan H,, diterima, maka terbukti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positip dan
signifikan terhadap kepuasan pasien.
Uji Hipotesis Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap Kunjungan Pasien

Dapat dilihat bahwa nilai koefisien jalur untuk kepuasan pasien adalah sebesar 0.206
dan memiliki hubungan 0.31. Hal ini berarti jika kepuasan pasien tidak berpengaruh

signifikan terhadap kunjungan pasien. Menggunakan taraf signifikansi a = 5% (0,05)
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diperoleh nilai t-hitung diperoleh 0.625 dan besarnya t-tabel diperoleh dari df/dk = n-2 (84
—2 = 82) yaitu 0.958, dengan demikian t-hitung < t-tab), sedangkan nilai p-value (sig) 0.533
Artinya H,, diterima dan H,, ditolak, maka terbukti bahwa kepuasan pasien tidak
berpengaruh terhadap kunjungan pasien.
Uji Hipotesis Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kunjungan Pasien

Dapat dilihat bahwa nilai koefisien jalur untuk kualitas pelayanan adalah sebesar 0.387
dan memiliki hubungan 0.140. Hal ini berarti jika kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kunjungan pasien. Menggunakan taraf signifikansi o = 5% (0,05) diperoleh nilai t-
hitung diperoleh 2.953 dan besarnya t-tabel diperoleh dari df/dk = n-2 (84 — 2 = 82) yaitu
0.85, dengan demikian t-hitung > t-tab), sedangkan nilai p-value (sig) 0.007 Artinya H,;,
ditolak dan H_; diterima, maka terbukti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positip dan
signifikan terhadap kunjungan pasien.
Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Pelayanan terhadap Kunjungan Pasien Melalui Kepuasan
Pasien

Tabel Coefisient kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien menunjukkan nilai 3=-
0.555 dan standart error -0.257 sementara tabel coefisient kualitas pelayanan terhadap
kunjungan pasien melalui kepuasan pasien menunjukkan nilai 3=0.387 dan standart error
0.140.

Hasil Uji Sobel
Tabel 9 Hasil Uji Sobel kualitas pelayanan terhadap kunjungan pasien melalui kepuasan
pasien
Input: Test statistic: Std. Error: p-value:

3 Sobel test:[1.13012539  |[0.12621166  |[0.25842339 |
b Aroian test: 103848295 (013734939 |[029904527 |
|

|

52(0.387 Goodman test: 125128482  ||0.11339083  |[0.21083058
Sp|0.140 | Resetal || Calculate

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung untuk uji pengaruh mediasi
pada hipotesis ini adalah 1,130. Jika o = 0,05 maka t tabel = 0,958. Dari perhitungan di atas
dapat disimpulkan bahwa t-hitung 1,130 > t-tabel 0,958 dengan tingkat signifikansi 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pasien tidak mampu memediasi hubungan antara
kualitas pelayanan dengan kunjungan pasien.

Tabel 10. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung
Pengaruh Tidak

Langsung

Variabel Pengaruh Langsung
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Pengaruh kualitas pelayanan -0.257 x -0.257 =

(X) terhadap kepuasan pasien (Y) 0.066 (6,6%)

Pengaruh kepuasan pasien (Y) -0.206 x -0.206 =

terhadap kunjunngan pasien (2) 0.0424 (4,2%)

Pengaruh langsung kualitas ~ 0.387 x 0.387 = 0.149

pelayanan (X) terhadap kunjungan (14,9%)

pasien ()

Pengaruh tidak langsung kualitas -0,257 x -
pelayanan (X) terhadap kunjungan 0,206=0,052 (5,29%)
pasien (Z) melalui kepuasan pasien

(Y)

Dari tabel 10 diperoleh nilai pengaruh langsung variabel kualitas pelayanan (X)
terhadap variabel kunjungan pasien (Z) sebesar 14,9%, sedangkan nilai pengaruh tidak
langsung variabel kualitas pelayanan (X) terhadap kunjungan pasien (Z) melalui variabel
kepuasan pasien (Y) sebesar 5.29%. Dengan demikian pengaruh langsung lebih besar dari
pengaruh tidak langsung (14,9% > 5.29%), artinya kepuasan pasien sebagai variabel
intervening tidak dapat memediasi variabel kualitas pelayanan (X) dengan variabel
kunjungan pasien (2).

Hasil interpretasi analisis jalur (Path analysis) pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kunjungan pasien di Rumah Sakit Umum Kota Manado diketahui pengaruh langsung yang
diberikan kualitas pelayanan terhadap kunjungan pasien sebesar 0,149 sedangkan pengaruh
tidak langsung kualitas pelayanan melalui kepuasan pasien terhadap kunjungan pasien
adalah perkalian antara nilai beta (kualitas pelayanan terhadap kunjungan pasien) dengan
nilai beta (kepuasan pasien terhadap kunjungan pasien) yaitu 0.149 x 0,206= 0.030.
Pembahasan
Pembahasan Analisis Deskriptif
1. Pembahasan Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan

Hasil pendapat responden, menilai kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positip
dan signifikan, hasil penilitian didukung teori dari Kotler dalam Lisa Novita (2019) yang
menyebutkan lima indikator kualitas layanan, yaitu: bukti fisik ( 7angiable), empati (Empathy),
kehandalan (Reliability), cepat tanggap (Responsiveness), dan jaminan (Assurance). Dan
hasil penelitian dari Syamsul Arifin, Fauzie Rahman, Anggun Wulandari (2019) faktor
manusia sebagai pemberi pelayanan terhadap publik dalam organisasi dianggap sangat

menentukan dalam menghasilkan pelayanan yang berkualitas. dokter, perawat, dan tenaga
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penunjang medis serta nonmedis yang bertugas di rumah sakit harus memahami cara
melayani konsumennya dengan baik terutama kepada pasien dan keluarga pasien, karena
pasien dan keluarga pasien adalah konsumen utama di rumah sakit.
2. Pembahasan Analisis Deskriptif Kepuasan Pasien

Hasil pendapat responden, menilai kepuasan pasien tidak berpengaruh positip dan
signifikan, hasil penilitian didukung teori Supriyanto (2022) kepuasan pasien dapat
dikatakan adalah suatu hal yang abstrak dan hasilnya sangat bervariasi karena pada
dasarnya sangat tergantung pada masing-masing persepsi dari individu. Kepuasan pasien
akan dapat dikatakan terpenuhi bila pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan
mereka. Sebaliknya, jika rumah sakit memberikan pelayanan yang belum sesuai dengan
harapan pasien maka dapat disimpulkan pasien akan merasa tidak puas. Sigit Purnomo
(2022) kepuasan pasien merupakan cerminan kualitas pelayanan kesehatan yang mereka
terima. Mutu pelayanan kesehatan merajuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan
kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Dan hasil penelitian dari
Supriadi dalam Aditya Bagus (2021) pasien adalah orang sakit yang membutuhkan bantuan
dokter untuk menyembuhkan penyakit yang dideritanya dan pasien juga diartikan sebagai
orang sakit yang awam mengenai penyakitnya. Supriyanto (2010) menjelaskan bahwa
kontak pertama antara petugas rumah sakit dengan pasien menjadi catatan yang sangat
penting bagi pasien dalam memberikan penilaian kepuasan pasien terhadap pelayanan
yang didapatkannya.
3. Pembahasan Analisis Deskriptif Kunjungan Pasien

Hasil pendapat responden, menilai kunjungan pasien mempunyai pengaruh positip
dan signifikan, hasil penilitian didukung teori Tjiptono F dalam Yuniarti (2027)
mengemukakan minat berkunjung adalah prilaku yang muncul sebagai respon terhadap
objek. Minat berkunjuung menunjukkan keinginan untuk melakukan kunjungan kembali
untuk waktu yang akan datang. Parasuraman et al dalam Yuniarti (2021) menyatakan bahwa
minat kunjungan merupakan suatu keadaan untuk menggunakan pelayanan disebabkan
kepuasan terhadap pelayanan yang diperoleh sebelumnya. Adanya kepuasan terhadap
pelayanan sebelumnya mendasari seseorang untuk kembali menggunakan suatu jasa ulang
atau produk tersebut dikemudian hari, Dan hasil penelitian dari Rokhmatul Hikmat, Maleni
Fazriah (2020) minat kunjungan ulang merupakan perilaku yang muncul sebagai respon
terhadap objek yang menunjukkan keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian
ulang. Minat seseorang terhadap jasa pelayanan berkaitan dengan kemampuan jasa

pelayanan tersebut dalam memberikan kepuasan. Kepuasan konsumen dapat didefinisikan
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sebagai big quality atau broad quality (kepuasan secara luas).
Pembahasan Analisis Verifikatif
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil uji hipotesis kualitas pelayanan memiliki pengaruh positip dan signifikan
terhadap kepuasan pasien. Hasil penilitian didukung teori dari Kotler dalam Lisa Novita
(2019) lima indikator kualitas layanan, yaitu: bukti fisik (7angible), empati (Empathy),
kehandalan (Reliability), cepat tanggap (Responsiveness), dan jaminan (Assurance). Untuk
mecapai hal tersebut rumah sakit harus bisa memanfaatkan sumber daya yang ada untuk
digunakan dalam pencapaian tujuan terutama berkaitan dengan peningkatan kualitas
pelayanan. Rumah sakit yang tidak berkualitas dalam memberikan pelayanan akan
ketinggalan dan terlindas dalam persaingan bisnis. Dan hasil penelitian dari Lisa Novita Sari,
Erpidawati, dan Elsi Susanti (2018) menyatakan terdapat hubungan yang bermakna antara
kualitas layanan dengan kepuasan pasien di bagian rekam medis Rumah Sakit
Muhammadiyah Bandung, terbukti dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dan nilai pearson
correlation yaitu 0,458 yang berarti korelasi dikatakan sedang. Analisis penelitian bahwa
kualitas pelayanan memegang peranan penting dalam industri jasa. Pelanggan dalam hal
ini pasien akan merasa tidak puas jika mereka memperoleh pelayanan yang tidak baik atau
tidak sesuai dengan yang diharapkan sehingga pasien enggan atau tidak ingin lagi
melakukan kunjungan terhadap rumah sakit.
2. Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap Kunjungan Pasien

Hasil uji hipotesis kepuasan pasien tidak berpengaruh terhadap kunjungan pasien.
Hasil penilitian didukung teori dari Imran, B., & Ramli, A. H. (2019) Rumah Sakit merupakan
sarana pelayanan kesehatan yang dituntut untuk menciptakan kepuasan pasien. Fokus
dalam menjamin kepuasan pasien dapat menjadikan rumah sakit bersaing dalam
pemenuhannya Dan hasil penelitian dari Hafizurrahccman (2017) yang memperlihatkan
bahwa tingkat kepuasan pasien berpengaruh terhadap variasi jumlah kunjungan dengan
nilai nol pada rawat jalan dan sangat kecil pada rawat inap. Pada rawat jalan tingkat
kepuasan pasien tidak berbeda untuk setiap periode, tetapi pada rawat inap berbeda.
Terlihat perbedaan tingkat kepuasan pasien rawat jalan dan di rawat inap, tetapi secara
statistik diketahui tidak telihat perbedaan tingkat kepuasan antara jumlah kunjungan pasien
rawat jalan dan rawat inap pada setiap periode pengukuran di suatu rumah sakit swasta
tersebut. Analisis penelitian bahwa kepuasan pasien merupakan hal yang penting harus
dijaga di rumah sakit. Persaingan yang ketat dari seluruh rumah sakit untuk membentuk

kepuasan pasien pada era globalisasi bergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan.
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3. Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan Terhadap Kunjungan Pasien

Hasil uji hipotesis kualitas pelayanan berpengaruh positip dan signifikan terhadap
kunjungan pasien. Hasil penilitian didukung teori dari Permana, M. A. (2018) kualitas
pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan pada pelanggan yang akhirnya pelanggan
akan memanfaatkan ulang dan merekomendasikan pelayanan kesehatan tersebut pada
orang di sekitarnya. Pelayanan yang baik dan berkualitas akan meningkatkan jumlah
kunjungan yang pada akhirnya akan meningkatkan jumlah pendapatan rumah sakit. Dan
hasil penelitian dari Rahmiati, Nauri dan Anggita Temesvari (2019) menunjukan bahwa lima
dimensi kualitas pelayanan terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati tidak berhubungan dengan minat kunjungan ulang pasien (p-value > 0.05). Analisis
penelitian bahwa pelayanan yang berkualitas berarti memberikan pelayanan kepada pasien
yang didasarkan pada standar kualitas untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
masyarakat, sehingga dapat memperoleh kepuasan terhadap peningkatan kepercayaan
pasien.
4. Pengaruh Langsung Kualitas Pelayanan Terhadap Kunjungan Pasien Melalui Kepuasan
Pasien

Hasil uji hipotesis kepuasan pasien mampu memediasi hubungan antara kualitas
pelayanan dengan kunjungan pasien. Hasil penilitian didukung teori dari Luthan dan
Robbins dalam Fridawaty (2020) mengatakan bahwa mutu atau kualitas dari pelayanan
dalam perspektif pemakai jasa lebih berkaitan dengan cara petugas kesehatan dalam
melakukan tugasnya yakni pemenuhan keperluan pasien serta interaksi yang dibagun oleh
petugas dan pasien. Dan hasil penelitian dari Innes Dewi Noviany Bambela, Nauri Angita
Temesvari, (2021) menunjukkan bahwa dimensi tangible (23 artikel), dimensi reliability,
responsiveness, dan emphaty (22 artikel) dan dimensi assurance (20 artikel yang
menyatakan terdapat pengaruh terhadap kepuasan pasien. Sedangkan secara simultan
besaran pengaruh dimensi kualitas pelayanan lebih dari 50% terhadap kepuasan pasien.
Analisis penelitian merujuk pada pendapat Kotler bahwa kepuasan pasien didefinisikan
sebagai rasa bahagia atau kesal oleh pasien yang merupakan dampak dari pelayanan yang
diterima dan yang diharapkan. Pasien merasa puas jika layanan yang mereka dapatkan

sekurang-kurangnya sama dengan atau bahkan melebihi dari yang diharapkan.

SIMPULAN
Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan kunjungan pasien

di Rumah Sakit Umum Daerah Kota Manado adalah sangat kuat namun dari hasil penelitian
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menunjukkan bahwa ada beberapa item yang masih rendah, pada kualitas pelayanan yaitu
pada pernyataan perawat memiliki pengetahuan dan keterampilan melakukan pekerjaan
melayani pasien. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.
Kepuasan pasien tidak berpengaruh signifikan terhadap variable kunjungan pasien. Kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variable kunjungan pasien. Pengaruh tidak
langsung kualitas pelayanan terhadap kunjungan pasien melalui kepuasan pasien lebih kecil
dibandingkan dengan pengaruh langsung, artinya secara tidak langsung kualitas pelayanan
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kunjungan ulang pasien melalui kepuasan

pasien.
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