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INTISARI

Trinata, | Komang Agus. 2014. Analisis Pengaruh kualitas pelayanan kesehatan
terhadap minat kunjungan ulang pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum Daerah Dr.
Moewardi yang dimediasi kepuasan pasien. Skripsi. Program Studi S1 Manajemen.
Fakultas Ekonomi. Universitas Setia Budi. Pembimbing I. Arifah Yulandari, SE., MM.
Pembimbing Il. Ari Subagio, SE., MM.

Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Moewardi dalam menghadapi tingkat
persaingan global yang semakin komplek pada saat ini, institusi rumah sakit sangat
diharapkan dapat menerapkan system yang dapat membentuk suatu pelayanan
kesehatan yang lebih bermutu dan berkualitas sehingga dapat meningkatkan minat
kunjungan ulang pasien. Pada penelitian ini mencoba mengungkapkan hubungan antara
kualitas pelayanan, dan kepuasan pasien terhadap minat kunjungan ulang pasien ke
Rumah Sakit Umum Daerah Dr. Moewardi.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif yang menguiji
pengaruh kepuasan pasien, kualitas pelayanan kesehatan terhadap minat kunjungan
ulang pasien. Tempat dalam penelitian adalah di rumah sakit Dr. Moewardi. Ukuran
dari sampel adalah 200 responden. Pengujian hipotesis menggunakan pengujian Uji t
(pengujian Hipotesis).

Hasil dari pengolahan data, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :
Ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan kesehatan (KPK) terhadap kepuasan pasien
(KP) dengan nilai koefisiensi regresi sebesar 0.515 dan signifikansi dilevel 0.000
sehingga dalam hal ini variabel kualitas pelayan kesehatan dinyatakan berpengaruh
positif dan signifikansi terhadap variabel kepuasan pasien maka Hia terdukung. Ada
pengaruh signifikan dari kualitas pelayanan kesehatan (KPK) ke minat kunjungan ulang
(MKU) nilai koefesiensi regresi sebesar 0.335 dan signifikansi dilevel 0.000 sehingga
dalam variabel ini dinyatakan berpengaruh positif maka Hib diterima. Ada pengaruh
yang signifikan dari kepuasan pasien (KP) dan kualitas pelayanan kesehatan (KPK)
terhadap minat kunjungan ulang (MKU) dengan nilai koefisien determinasi sebesar
0,265 artinya 26,5% variabel kepuasan pasien dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
kesehatan. Sedangkan koefisien determinasi sebesar 0,138 menjelaskan bahwa 13,8%
variabel minat kunjungan ulang pasien dipengaruhi oleh kualitas pelayan kesehatan dan
kepuasan pasien, sisanya sebesar 86,2% minat kunjungan ulang pasien dipengaruhi oleh
variabel lain.

Kata kunci : Kualitas pelayanan kesehatan, kepuasan pasien, minat kunjungan ulang
pasien.
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ABSTRACT

Trinata, | Komang Agus. 2014 Analysis of Effect of quality health care to re-visit
interest inpatients at the General Hospital Dr. Moewardi mediated patient satisfaction.
Thesis. Management Program S1. Faculty of Economics. Setia Budi University.
Supervisor I. Arifah Yulandari, SE., MM. Supervisor I1. Ari Subagio, SE., MM.

General Hospital Dr. Moewardi in the face of global competition level is more
complex at this point, the institution hospital was expected to implement a system that
can form a better quality health care and quality so as to improve patient re-visit
interest. In this study tries to reveal the relationship between service quality and patient
satisfaction with the patient's interest to re-visit the General Hospital Dr. Moewardi.

This study used quantitative research methods that examine the influence of
patient satisfaction, quality health care to patients re-visit interest. Place in the study
were in the hospital Dr. Moewardi. The size of the sample was 200 respondents.
Hypothesis testing using t-test testing (hypothesis testing).

The results of processing the data, it can be concluded as follows: There was a
significant effect of the quality of health services (KPK) on patient satisfaction (KP)
with a regression coefficient values of 0.515 and 0.000 at the level of significance that
in this case the variable quality of health care is declared positive effect and significance
to variable patient satisfaction then Hla supported. There is a significant influence on
the quality of health services (KPK) to re-visit interest (MKU) koefesiensi regression
value of 0.335 and 0.000 at the level of significance of this variable is declared so that
the positive effect it H1lb is accepted. There is a significant influence on patient
satisfaction (KP) and the quality of health services (KPK) to re-visit interest (MKU)
with a coefficient of determination equal to 0.265 means that 26.5% of patients
satisfaction variable is affected by the quality of health care. While the determination
coefficient of 0.138 explains that 13.8% of patients re-visit interest variable is affected
by the quality of health care and patient satisfaction, while the remaining 86.2% interest
in re-visit patients affected by other variables.

Keywords: Quality of health care, patient satisfaction, patient re-visit interest.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Penelitian tentang kualitas pelayanan dirasa masih penting dalam perusahaan jasa.
Dimana perusahaan jasa akan memfokuskan pemberian layanan kepada konsumennya.
Rumah sakit sebagai salah satu bentuk perusahaan jasa perlu menerapkan kaidah-kaidah
layanan prima kepada pasien maupun keluarga pasien.

Hasil dari kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak tingkat
kepuasan konsumen yang berimplikasi kepada minat penggunaan ulang. Dalam
pembentukan minat terdapat berbagai faktor yang mempengaruhinya. Terindiksi secara
teoritis minat kunjungan ulang dipengaruhi antara lain kualitas pelayanan (Parasuraman
et.al, 1985 ; Crosby, 2001), kepuasan pasien (Kotler, 2000 ; Rangkuti, 2002), persepsi
konsumen (Edi Mulyanto, 2006) dan citra Perusahaan (Kotler, 2000)

Namun, dalam penelitian ini pembentukan minat kunjungan ulang peneliti
menggunakan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan, dikarenakan hasil dari
beberapa review jurnal yang menunjukkan tingkat signifikasi kedua variabel tersebut
lebih tinggi daripada yang lain (Yunestri Mukti, et all., 2012 ; Niken Prastiwi, 2007).
Berbagai penelitian terindikasi masih memberikan keragaman dalam objek
penelitian yang berdampak pada variabel dan alat analisis yang digunakan. Hal ini
menunjukan bahwa obyek penelitian akan berdampak pada penggunaan alat analisis dan

faktor - faktor yang membentuk minat kunjungan ulang. Maka penelitian ini akan



mengkonfirmasi faktor — faktor pembentuk minat kunjungan ulang, yang disesuaikan
dengan obyek penelitian di rumah sakit

Kajian literatur menunjukan bahwa dalam pembentukan minat kunjungan ulang di
pengaruhi kualitas pelayanan. Hal tersebut dikemukakan oleh Niyarni et all (2010) pada
objek pasien yang menggunakan jasa pelayanan rawat jalan di RSUD Bendan kota
Pekalongan, dengan menggunakan analisis Chi square menunjukkan adanya pengaruh
signifikan kualitas pelayanan terhadap minat menggunakan ulang pelayanan rawat jalan.
Hasil penelitian menunjukan bahwa adanya hubungan signifikan antara kualitas
pelayanan dengan minat menggunakan ulang pelayanan pelayanan rawat jalan di RSUD
Bendan kota Pekalongan. Hasil penelitian ini dikuatkan oleh penelitian Agung Utama
(2003) pada objek pasien yang menggunakan jasa rawat jalan RSU Cakra Husada
Klaten dengan menggunakan sistem analisis regresi linier berganda, menunjukan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

Penelitian yang sama telah dilakukan oleh Solikhah (2010) pada objek pasien
pengguna pelayanan pengobatan di Puskesmas Panggang Il Gunung Kidul,
menggunakan metode analisis statistik Product Moment Test, variabel dalam penelitian
ini adalah kepuasan pasien sebagai variabel dependent dan minat kunjungan kembali
pasien sebagai variabel independent menunjukan bahwa adanya hubungan positif
bermakna antara kepuasan pasien dengan minat pemanfaatan ulang pelayanan. Hasil
penelitian ini dikuatkan oleh penelitian Ellya dan Dian (2008) pada objek pasien bayar
yang berkunjung ke Puskesmas Wisma Jaya Kota Bekasi dengan menggunakan sistem
analisis multivariat regresi logistik ganda, menunjukan bahwa kepuasan pasien dapat

mempengaruhi minat kunjungan ulang pelayanan. Hasil kajian tersebut menunjukan



bahwa variabel kepuasan mempunyai peran dalam mempengaruhi konsumen untuk
membentuk minat kunjungan ulang.

Berdasarkan review yang telah dilakukan, maka peneliti mengajukan objek
penelitian di Instansi Rawat Inap RSUD Dr. Moewardi dimana berbeda dengan
penelitian sebelumnya. Objek penelitian pada pasien rawat inap dimaksudkan untuk
mengkonfirmasi kepuasan pasien yang akan berpengaruh terhadap minat kunjungan
ulang pasien. Dengan ini peneliti mengajukan judul “Analisis pengaruh kualitas
pelayanan kesehatan terhadap minat kunjungan ulang pasien rawat inap di Rumah Sakit

Umum Daerah Dr. Moewardi yang dimediasi kepuasan pasien”.

1.2. Rumusan Masalah

Berbagai penelitian terdahulu tentang faktor-faktor yang mempengaruhi minat
kunjungan ulang telah dilakukan (Solikhah, 2008 ; Ellya dan Dian, 2008 ; Niyarni et all,
2010 ; Wibawani et all, 2013), berdasarkan uraian latar belakang yang dipaparkan
dalam menghadapi tingkat persaingan institusi layanan kesehatan yang semakin
komplek saat ini, banyak hal yang harus dilakukan RSUD Dr. Moewardi supaya selalu
mendapat kepercayaan pelanggan dan menjadi pilihan masyarakat dalam memberikan
jasa layanan kesehatan. Apakah upaya penyajian bentuk pelayanan kesehatan yang
bermutu, berkualitas dan inovatif dapat mencapai kepuasan pasien, dalam meningkatkan

minat kunjungan ulang pasien rawat inap di RSUD Dr. Moewardi?



1.3.  Pertanyaan Penelitian
Di dalam penelitian, masalah dapat didefinisikan sebagai pertanyaan-pertanyaan
yang akan dicari jawabannya melalui kegiatan penelitian. Dari fenomena yang telah
diuraikan pada latar belakang penelitian dapat dirumuskan permasalahan penelitian
sebagai berikut :
1. Apakah kualitas pelayanan kesehatan berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat
inap di Rumah Sakit Umum Daerah Dr.Moewardi?
2. Apakah kualitas pelayanan kesehatan berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang
pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum Daerah Dr.Moewardi?
3. Apakah kepuasan pasien dapat memediasi kualitas pelayanan kesehatan dalam
meningkatkan minat kunjungan ulang pasien rawat inap di Rumah Sakit Umum

Daerah Dr.Moewardi?

1.4.  Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk :

1. Menguji pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien rawat
inap di Rumah Sakit Dr.Moewardi.

2. Menguji pengaruh kualitas pelayanan kesehatan terhadap minat kunjungan ulang
pasien rawat inap di Rumah Sakit Dr.Moewardi.

3. Menguji apakah kepuasan pasien dapat memediasi kualitas pelayanan kesehatan
dalam meningkatkan minat kunjungan ulang pasien rawat inap di Rumah Sakit

Dr.Moewardi.



1.5.

Manfaat Penelitian
Manfaat teoritis : penelitian ini diharapkan dapat memperkuat teori—teori mengenai
kualitas pelayanan, costumer relationship, dan loyalitas pasien. Selain itu untuk
mengungkapkan faktor-faktor yang menyebabkan loyalitas pasien serta dapat
dimanfaatkan untuk penelitian selanjutnya, khususnya di bidang yang sesuai.
Manfaat praktis : hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi
Rumah Sakit Dr.Moewardi Surakarta, berkaitan dengan upaya peningkatan kualitas

pelayanan rawat inap yang diberikan.



