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PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien merupakan salah 

satu indikator utama dalam peningkatan 

mutu layanan kesehatan. Pasien akan 

merasa puas ketika mendapatkan layanan 

yang baik, sehingga meningkatkan minat 

untuk kembali menggunakan layanan 

rumah sakit tersebut di masa mendatang.1 

Minat kunjungan kembali muncul, karena 

adanya pengaruh dari kepuasan yang 

dirasakan pasien. Kepuasan atau 

ketidakpuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap 

kinerja produk yang riil/aktual dengan 

kinerja produk yang diharapkan.2 Kepuasan 

pasien dapat menciptakan beberapa 

manfaat, di antaranya adalah hubungan 

yang baik antara rumah sakit dengan 

pasiennya menjadi lebih harmonis, lebih 

percaya. Oleh karena itu kualitas pelayanan 

yang baik harus selalu diberikan kepada 

pasien agar tercipta kepuasan pada pasien 

berikut keluarganya.3 Kepuasan dijadikan 
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dasar untuk menghubungkan karakteristik 

kualitas pelayanan, fasilitas yang diberikan 

dan minat pemanfaatan ulang pelayanan 

yang telah diperoleh 

RS Amelia Pare rumah sakit umum 

milik Swasta dan merupakan salah satu 

rumah sakit tipe D yang terletak di wilayah 

Pare, Kabupaten Kediri, Jawa Timur. 

Rumah Sakit Amelia Pare telah 

menyediakan berbagai fasilitas komunikasi 

dan teknologi medis untuk menunjang 

pelayanan kepada pasien. Dari sisi 

komunikasi, RS Amelia Pare memiliki 

layanan Mobile JKN, Telemedicine, 

Website, dan WhatsApp yang seluruhnya 

dalam status aktif, memudahkan akses 

informasi dan konsultasi jarak jauh bagi 

masyarakat. 

Dalam konteks pelayanan kesehatan, 

kepuasan pasien menjadi indikator utama 

yang mencerminkan keberhasilan rumah 

sakit dalam memenuhi kebutuhan dan 

harapan pasien selama masa perawatan. 

Kepuasan pasien tersebut tidak hanya 

menjadi tujuan akhir, melainkan juga 

berperan sebagai determinan penting dalam 

membentuk minat kunjungan ulang pasien 

rawat jalan ke rumah sakit di masa 

mendatang. Selain kualitas pelayanan, 

faktor fasilitas juga berperan penting dalam 

meningkatkan minat kunjungan ulang 

pasien. Berdasarkan data yang diperoleh, 

seluruh fasilitas ruangan di RS Amelia Pare 

dalam kondisi layak untuk digunakan. Hal 

ini mencerminkan bahwa rumah sakit telah 

memenuhi standar kelayakan sarana dan 

prasarana untuk mendukung pelayanan 

kesehatan kepada masyarakat. Secara 

keseluruhan, kelayakan semua ruangan 

yang tercatat dalam data ini menunjukkan 

bahwa RS Amelia Pare telah menjaga 

infrastruktur layanan kesehatannya dengan 

baik, dan siap memberikan pelayanan yang 

optimal kepada masyarakat.  

Penyediaan fasilitas sarana dan 

prasarana ini tentunya menjamin kualitas 

pelayanan yang ada di RS Amelia Pare dan 

fasilitas ini tentunya mempermudah pasien 

dan keluarga pasien dalam melakukan 

pengobatan atau perawatan. Selain itu, 

internet yang berfungsi baik tentunya 

mempercepat proses pelayanan pasien dan 

pasien tidak perlu menunggu terlalu lama 

terkait urusan pendaftaran sampai dengan 

proses transaksi. Ketersediaan alat yang 

dapat berfungsi dengan baik mempermudah 

pasien melakukan jenis perawatan yang di 

sediakan RS Amelia Pare. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

mutu pelayanan dan fasilitas terhadap 

minat kunjungan ulang pasien rawat jalan 

di RSUD Amelia Pare dengan kepuasan 

pasien sebagai variabel intervening. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui penyebaran 

kuesioner kepada pasien rawat jalan yang 

telah melakukan kunjungan ulang di RS 

Amelia Pare. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pasien rawat jalan yang 

melakukan kunjungan ulang ke RS Amelia 

Pare selama bulan Januari hingga Februari 

2025, dengan total sebanyak 320 pasien. 

Dari jumlah tersebut, 180 responden. 

Jumlah responden ini ditetapkan dengan 

menggunakan rumus slovin dengan margin 

of error 5% sehingga didapati jumlah akhir 

sebanyak 180 responden. Selain itu sampel 

dipilih menggunakan teknik purposive 

sampling, dengan kriteria bahwa pasien 

telah mendapatkan layanan lebih dari satu 

kali dan bersedia menjadi responden.  

Teknik pengumpulan data yang 

dilakukan peneliti dalam penelitian ini 

adalah  dengan menyebarkan kuesioner. 

Agar data yang diperoleh dari kuesioner 
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dapat dipercaya dan digunakan dalam 

analisis, maka dilakukan uji validitas 

instrumen. Validitas instrumen mengacu 

pada sejauh mana instrumen tersebut benar-

benar mengukur apa yang seharusnya 

diukur. Dalam konteks ini, validitas 

dibedakan menjadi beberapa jenis, namun 

yang paling sering digunakan adalah 

validitas konstruk (construct validity) dan 

validitas isi (content validity). Validitas isi 

dicapai melalui penelaahan oleh para ahli 

(expert judgment) untuk memastikan 

bahwa setiap butir pertanyaan dalam 

kuesioner relevan dan mewakili konsep 

yang ingin diukur. Sedangkan validitas 

konstruk diuji secara empiris melalui 

analisis statistik, dalam hal ini 

menggunakan bantuan perangkat lunak 

statistik berbasis Partial Least Square 

(PLS).4 

Dalam penelitian ini, terdapat empat 

variabel utama yang diukur, yaitu kualitas 

pelayanan (X1), fasilitas (X2), kepuasan 

pasien (Z), dan minat kunjungan ulang 

pasien rawat jalan (Y). Kualitas pelayanan 

didefinisikan sebagai persepsi pasien 

terhadap mutu layanan, diukur melalui 

dimensi SERVQUAL. SERVQUAL 

merupakan suatu model pengukuran 

kualitas layanan yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Model 

ini digunakan untuk mengevaluasi kualitas 

layanan berdasarkan selisih (gap) antara 

harapan pelanggan sebelum menerima 

layanan dengan persepsi mereka setelah 

menerima layanan.  

Cara pengukuran SERVQUAL 

dilakukan melalui dua jenis kuesioner: 

Pertama mengukur harapan pelanggan 

terhadap layanan yang ideal. Pengukuran 

ini dilakukan dengan menggunakan 

kuisioner berbasis skala Likert, di mana 

responden diminta memberikan penilaian 

terhadap berbagai dimensi layanan yang 

ideal menurut pandangan mereka, mulai 

dari skala 1 (sangat tidak penting) hingga 5 

(sangat penting), pelanggan diminta 

menilai sejauh mana mereka mengharapkan 

keramahan staf, kecepatan pelayanan, 

ketepatan waktu, keakuratan informasi, dan 

sebagainya. Kedua mengukur persepsi 

mereka terhadap layanan yang benar-benar 

diterima. Pengukuran ini juga dilakukan 

dengan kuisioner yang serupa, tetapi 

fokusnya pada penilaian nyata atas layanan 

yang telah mereka alami. Responden 

diminta menilai kinerja aktual layanan yang 

diterima, menggunakan skala yang sama 

dari skala 1 hingga skala 5. Fasilitas 

mencakup sarana fisik dan kenyamanan 

lingkungan rumah sakit, seperti ruang 

perawatan, alat kesehatan, dan kebersihan. 

Kepuasan pasien diartikan sebagai tingkat 

kesesuaian antara harapan dan realitas yaitu 

konsep yang digunakan untuk mengukur 

sejauh mana pengalaman atau kenyataan 

yang diterima oleh seseorang sesuai dengan 

apa yang diharapkannya sebelumnya.5  

Seluruh variabel diukur 

menggunakan kuesioner berskala Likert 

dan dianalisis dengan metode Partial Least 

Square (PLS-SEM) untuk menguji 

hubungan antar variabel secara struktural 

dan komprehensif.  PLS merupakan  model 

persamaan Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan pendekatan berdasarkan 

Variance atau component based  structural 

equation modeling.  

Dalam PLS, uji validitas konstruk 

dilakukan dengan melihat nilai outer 

loading, Average Variance Extracted 

(AVE), dan composite reliability. Butir 

pertanyaan dikatakan valid jika memiliki 

nilai outer loading di atas 0,7 dan AVE 

lebih dari 0,5, yang menunjukkan bahwa 

indikator-indikator tersebut secara 

konsisten mengukur konstruk yang 

dimaksud. Pengujian ini penting untuk 
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memastikan bahwa instrumen kuesioner 

yang digunakan tidak hanya andal, tetapi 

juga sahih dalam mengukur variabel-

variabel penelitian yang telah ditetapkan. 

Penelitian ini melibatkan pasien 

rawat jalan sebagai responden, sehingga 

pelaksanaannya memperhatikan aspek 

etika penelitian. Penelitian ini telah 

memperoleh persetujuan etik dari Komite 

Etik Penelitian Fakultas Kesehatan 

Universitas Muhammadiyah Gresik dengan 

nomor: 0351/KEPK/Fkes/II/2025. Komite 

menyatakan bahwa penelitian ini layak 

dilaksanakan karena tidak membahayakan 

subjek penelitian dan menjamin 

kerahasiaan data pribadi pasien. Seluruh 

responden telah diberikan informasi terkait 

tujuan dan prosedur penelitian, dan mereka 

menyetujui partisipasinya secara sukarela 

melalui lembar persetujuan (informed 

consent). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

Tabel 1. Statistik Deskriptif Persepsi Responden terhadap Variabel Penelitian 

Variabel Indikator Penilaian  Min Max Mean SD Kategori 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Respon cepat terhadap 

permintaan pelayanan 

pasien 

,501 ,577 3,45 ,025479 Cukup 

setuju 

Fasilitas (X2) Fasilitas rumah sakit 

mudah diakses 

,371 ,600 3,34 ,057645 Cukup 

setuju 

 

Tabel 1 di atas menyajikan nilai rata-

rata penilaian responden terhadap variabel-

variabel utama dalam penelitian. Data 

diperoleh dari kuesioner menggunakan 

skala Likert. Nilai rata-rata tertinggi pada 

kualitas pelayanan menunjukkan bahwa 

responden cukup setuju bahwa RS Amelia 

Pare memberikan pelayanan yang cepat. 

Pada variabel fasilitas, responden menilai 

cukup setuju bahwa fasilitas rumah sakit 

mudah diakses. Informasi ini membantu 

menggambarkan persepsi umum pasien 

terhadap dua variabel tersebut secara 

deskriptif.

 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Konstruk (Outer Liading, Ave, Composite Reliability) 

Variabel Indikator Outer Loading AVE Composite 

Reliability 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

X1.1 – X1.n 0,854 0,30 0,762 

Fasilitas (X2) X2.1 – X2.n 0,867 0,552 0,778 

Kepuasan (Z) Z1 – Z.n 0,890 0,571 0,791 

Minat 

Kunjungan 

Ulang (Y) 

Y1 – Y.n 0,753 0,535 0,733 
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Tabel 2 menunjukkan hasil uji 

validitas konstruk dan reliabilitas terhadap 

indikator-indikator dalam kuesioner. Outer 

loading di atas 0,7 menunjukkan bahwa 

setiap indikator memiliki kekuatan 

kontribusi yang baik terhadap variabel yang 

diwakilinya. Nilai AVE > 0,5 

mengindikasikan bahwa indikator-

indikator dalam satu konstruk memiliki 

varian yang cukup untuk menjelaskan 

variabel laten. Composite Reliability > 0,7 

menunjukkan bahwa konstruk memiliki 

konsistensi internal yang sangat baik. 

Validitas dan reliabilitas yang tinggi 

memastikan bahwa instrumen pengukuran 

akurat dan dapat dipercaya. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Hubungan Langsung antar Variabel 

Hubungan Variabel Koefisien Jalur (β) Nilai t p-value Keterangan 

X1 → Z (Kepuasan) Positif 2,905 0,083 Signifikan 

X2 → Z (Kepuasan) Positif 2,971 0,090 Signifikan 

X1→Y (Minat Kunjungan 

Ulang) 

Positif 2,913 0,085 Signifikan 

X2→Y (Minat Kunjungan 

Ulang) 

Positif 2,763 0,077 Signifikan 

Z→Y (Minat Kunjungan 

Ulang) 

Positif 2,887 0,081 Signifikan 

 

Tabel 3 di atas menampilkan hasil 

analisis jalur (path analysis) dari SEM-PLS 

yang menguji pengaruh langsung antar 

variabel. Setiap koefisien jalur (β), nilai t-

statistik, dan p-value menunjukkan 

kekuatan dan signifikansi hubungan antar 

variabel. Semua hubungan antar variabel 

menunjukkan hasil yang signifikan 

(p<0,05), yang berarti bahwa kualitas 

pelayanan dan fasilitas berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan dan minat 

kunjungan ulang pasien 

 

Tabel 4. Hasil Uji Mediasi  

Jalur Mediasi 
Direct effect Indirect effect 

Koefisien P-value Koefisien P-value 

X1→Z→Y 0,923 0,07 0,591 0,11 

X2→Z→ Y 0,904 0,05 0,557 0,13 

 

Tabel 4 di atas menunjukkan 

pengaruh tidak langsung (indirect effect) 

dari variabel independen terhadap variabel 

dependen melalui variabel mediasi 

(kepuasan). Ditemukan bahwa kepuasan 

secara parsial memediasi pengaruh kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap minat 

kunjungan ulang. Hal ini berarti bahwa 

meskipun pengaruh langsung signifikan, 

kepuasan memperkuat hubungan tersebut 

secara tidak langsung. 



139 

 

 

Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap 

Minat Kunjungan Ulang Pasien Rawat 

Jalan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh terhadap minat 

kunjungan ulang pasien rawat jalan di RS 

Amelia Pare. Dengan adanya kualitas 

pelayanan yang baik dapat memberikan 

efek terhadap peningkatan kepercayaan 

pasien terhadap profesionalisme dan 

kompetensi dari rumah sakit, karena 

dengan layanan yang responsif dapat 

memperkuat hubungan emosional antara 

pasien dan rumah sakit karena pasien akan 

merasa dihargai ketika menerima 

pelayanan yang cepat.6 Hal ini sejalan 

dengan hasil responden pada kuisioner 

yang menyatakan bahwa hasil rata rata 

paling tinggi yaitu sebesar 3,45 dengan 

kriteria cukup setuju bahwa layanan rumah 

sakit cepat merespon permintaan pelayanan 

pasien.7 Karena ketika pasien merasa sudah 

diberikan pelayanan dengan cepat dan 

terbaik maka akan dapat meningkatkan 

loyalitas pasien dan akan cenderung untuk 

kembali dan memilih rumah sakit yang 

dapat memberikan perhatian cepat atas 

kebutuhan pasien dan pasien akan semakin 

yakin bahwa rumah sakit telah memberikan 

pelayanan kesehatan yang terbaik dan 

sesuai dengan kebutuhan. Sehingga 

nantinya dapat tercipta hubungan jangka 

panjang yang saling menguntungkan antara 

pasien dan rumah sakit yang nantinya dapat 

mendorong minat kunjungan ulang pasien 

rawat jalan. 8 Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tingkat kualitas pelayanan yang ada 

di rumah sakit dapat memiliki pengaruh 

terhadap minat kunjungan ulang pasien 

rawat jalan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan di RS Amelia Pare. 

Temuan ini selaras dengan penelitian 

Handayani yang menemukan bahwa 

dimensi kualitas pelayanan seperti 

keandalan, daya tanggap, dan empati 

berkontribusi langsung terhadap 

peningkatan kepuasan pasien.9 Begitu pula 

Khamidah et al  menegaskan bahwa 

pelayanan yang cepat dan tepat dapat 

menumbuhkan rasa percaya dan puas dari 

pasien, terutama pada pasien BPJS yang 

cenderung memiliki ekspektasi terhadap 

pelayanan publik yang optimal.10 

 

Fasilitas (X2) Terhadap Minat 

Kunjungan Ulang Pasien Rawat Jalan 

(Y) 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa fasilitas yang dimiliki 

rumah sakit memiliki pengaruh terhadap 

minat kunjungan ulang pasien rawat jalan 

di RS Amelia Pare. Rumah sakit yang 

memiliki fasilitas medis yang lengkap dan 

modern dapat mencerminkan kualitas 

perawatan yang ada di rumah sakit tersebut. 
11 Selain itu fasilitas yang lengkap dan 

sesuai dapat meningkatkan efisiensi dalam 

proses pelayanan, seperti alat medis yang 

canggih, sistem pendafataran yang mudah 

di akses dan ruang pemeriksaan yang cukup 

dapat mengurangi waktu tunggu dan 

meminimalisir ketidanyamanan pasien. 12 

Hal ini sejalan dengan hasil responden 

dengan rata rata tertinggi yaitu sebesar 3,34 

dengan kategori cukup setuju menyatakan 

bahwa rumah sakit memiliki fasilitas yang 

mudah di akses. Selain itu apabila fasilitas 

yang ada di rumah sakit itu terawat dapat 

mencerminkan tingkat profesionalisme 

rumah sakit karena pasien akan 

menganggap bahwa rumah sakit tersebut 

serius dalam memberikan pelayana terbaik 

dan memprioritaskan kebutuhan pasien 
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sehingga dapat meningkatkan kepercayaan 

pasien terhadap rumah sakit tersebut. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa fasilitas 

yang dimiliki rumah sakit dapat 

berpengaruh terhadap minat kunjungan 

ulang pasien rawat jalan. 

 

Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap 

Kepuasan (Z)  

Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan 

langsung terhadap pengalaman pasien 

dalam menjalani proses pengobatan dan 

perawatan yang dapat mempengaruhi 

tingkat kepuasan pasien. Kualitas 

pelayanan yang tinggi dapat menciptakan 

pengalaman positif bagi pasien karena 

dapat memenuhi bahkan dapat melebihi 

ekspetasi pasien. Karena pasien biasanya 

datang dengan membawa harapan akan 

menerima pelayanan medis secara 

professional, cepat dan efektif. 13 Kualitas 

pelayanan juga mencakup dalam aspek 

konsistensi rumah sakit dalam memberikan 

pelayanan yang memadai, jika pasien 

mengalami pelayanan yang baik secara 

konsisten setiap kali mereka mengunjungi 

rumah sakit maka ini dapat meningkatkan 

tingkat kepuasan pasien.14 Pasien akan 

cenderung puas ketika mereka tahu bahwa 

mereka bisa mengandalkan tumah sakit 

untuk mendapatkan proses pengobatan dan 

perawatan yang baik setiap saat. 15 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan rumah sakit 

kepada pasien memiliki pengaruh dalam 

kepuasan.  

Kualitas pelayanan dan fasilitas juga 

berpengaruh langsung terhadap minat 

pasien untuk melakukan kunjungan ulang. 

Temuan ini sesuai dengan hasil penelitian 

marzuq dan Andriani yang menyatakan 

bahwa pelayanan yang profesional dan 

fasilitas yang representatif mampu 

membentuk loyalitas pasien, terutama 

dalam sektor layanan kesehatan swasta 

yang kompetitif.16 Penelitian Saharon dan 

Dewi  juga menyebutkan bahwa kombinasi 

antara pelayanan prima dan fasilitas yang 

memadai akan memperkuat citra rumah 

sakit di mata pasien dan mendorong 

keputusan untuk berkunjung kembali.17,18 

 

Fasilitas (X2) Terhadap Kepuasan (Z)   

Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa fasilitas memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan. Fasilitas yang 

dimiliki rumah sakit memiliki peran 

penting dalam menciptakan pengalaman 

yang baik dan menyenangkan bagi pasien, 

fasilitas yang telah dirancang dengan baik 

serta memadai dapat memberikan 

kenyamana secara fisik dan emosional yang 

nantinya dapat mendukung psikologis 

pasien karena merasa lebih tenang dan 

dapat mengurangi tingkat kecemasan 

pasien,19 sehingga dapat meningkatkan 

presepsi pasien terhadap perawatan yang 

telah diberikan oleh rumah sakit. Karena 

ketika pasien merasa diperlakukan dengan 

baik dan diperhatikan dapat meningkatkan 

perasaan puas dan positif terhadap rumah 

sakit tersebut. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa fasilitas yang baik dapat 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

pasien.  

 

Minat Kunjungan Ulang Pasien Rawat 

Jalan Terhadap Kepuasan  

Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa minat kunjungan 

ulang memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan. 20Minat kunjungan ulang pasien 

rawat jalan dapat mencerminkan tingkat 

kepuasan pasien dalam menerima 

pelayanan yang telah diberikan oleh rumah 
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sakit. Karena minat pasien untuk Kembali 

berkunjung ke rumah sakit merupakan 

indikasi langsung bahwa pasien tersebut 

merasa puas dengan pelayanan yang telah 

diberikan oleh rumah sakit pada saat 

kunjungan sebelumnya. Jika pasien merasa 

puas dengan kualitas pelayanan yang 

diterima, baik dalam hal perawatan medis, 

kenyamanan, atau interaksi dengan tenaga 

medis, pasien akan lebih cenderung untuk 

memilih rumah sakit yang sama ketika 

membutuhkan perawatan lanjutan.  

Fasilitas yang lengkap, modern, dan mudah 

diakses terbukti meningkatkan kepuasan 

pasien. Hal ini diperkuat oleh temuan 

Arham et al. bahwa persepsi pasien 

terhadap kenyamanan dan kelengkapan 

fasilitas berhubungan positif dengan 

kepuasan mereka selama menjalani 

perawatan.21  

 

Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap 

Minat Kunjungan Ulang Pasien Rawat 

Jalan (Y) Melalui Mediasi Kepuasan (Z) 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh terhadap minat 

kunjungan ulang pasien rawat jalan di RS 

Amelia Pare. Karena salah satu faktor 

utama yang mempengaruhi keputusan 

pasien untuk kembali melakukan 

pemeriksaan adalah tingkat kepuasan 

mereka terhadap pelayanan yang diterima. 

Karena pasien cenderung akan mencari 

rumah sakit yang dapat memberikan 

kualitas pelayanan kesehatan yang 

memberikan kenyamanan baik dalam 

proses pendaftaran, pemeriksaan hingga 

tindak lanjut pengobatan, selain itu 

kemudahan dalam mengakses layanan 

dapat meningkatkan kenyamanan pasien 

dan mendorong mereka untuk kembali dan 

akan merekomendasikan rumah sakit 

tersebut kepada keluarga atau teman. 

Rekomendasi dari orang lain yang puas 

dengan pelayanan dapat meningkatkan 

minat kunjungan ulang pasien karena 

banyak orang lebih mempercayai 

pengalaman orang terdekat daripada iklan 

atau promosi.22 Sehingga hal ini 

memberikan dampak yang baik pada pasien 

rawat jalan begitupun pada mediasi yang 

telah di percaya sebagai pelayanan rumah 

sakit yang membuat rasa nyaman dan aman 

pada pasien.23 

 

Fasilitas (X2) Terhadap Minat 

Kunjungan Ulang Pasien Rawat Jalan 

(Y) Melalui Mediasi Kepuasan (Z) 

Berdasarkan hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa fasilitas memiliki 

pengaruh terhadap minat kunjungan ulang 

pasien rawat jalan di RS Amelia Pare. 

Rumah sakit yang memiliki fasilitas medis 

yang lengkap dan teknologi terbaru 

cenderung akan memberikan kesan kepada 

pasien bahwa rumah sakit tersebut 

memiliki kemampuan dan kualitas 

perawatan yang baik yang nantinya pasien 

akan merasa lebih aman dan percaya ketika 

mereka menjalani pengobatan di rumah 

sakit24 tersebut karena fasilitas yang 

tersedia memadai dan dapat memudahkan 

pasien untuk mendapatkan perawatan 

lanjutan yang mereka butuhkan tanpa harus 

berpindah ke rumah sakit lain.25 Hal ini 

dapat menjadi salah satu faktor yang 

mempengaruhi pasien untuk melakukan 

kunjungan ulang ke rumah sakit.  

Hasil uji mediasi menunjukkan 

bahwa kepuasan pasien memediasi secara 

parsial hubungan antara kualitas pelayanan 

dan fasilitas terhadap minat kunjungan 

ulang. Ini berarti bahwa meskipun 

pelayanan dan fasilitas berpengaruh 

langsung terhadap minat kunjungan ulang, 

pengaruh tersebut menjadi lebih kuat 
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melalui perasaan puas pasien terhadap 

pelayanan yang mereka terima. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

Fauzi yang menyatakan bahwa kepuasan 

adalah indikator utama loyalitas pasien dan 

menjadi jembatan antara pengalaman 

pelayanan dengan keputusan untuk 

kembali.26 Vigaretha juga menemukan 

bahwa kepuasan berperan sebagai variabel 

mediasi parsial yang signifikan antara 

kualitas layanan dengan loyalitas pasien di 

rumah sakit tipe B.27 Demikian pula 

penelitian Anathasia et al yang 

menunjukkan bahwa fasilitas yang 

menunjang dan modern dapat 

meningkatkan persepsi positif pasien, yang 

kemudian menciptakan pengalaman 

memuaskan dan mendorong keputusan 

kunjungan ulang.28 

Dengan demikian, integrasi antara 

pelayanan berkualitas dan fasilitas yang 

memadai, yang ditransformasikan menjadi 

pengalaman pasien yang menyenangkan 

dan memuaskan, menjadi strategi penting 

dalam meningkatkan retensi pasien. 

Temuan ini memperkuat bahwa aspek 

mediasi kepuasan tidak hanya valid secara 

statistik, tetapi juga memiliki dukungan 

konseptual dan empiris dari berbagai studi 

sebelumnya. 

 

 

 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan fasilitas 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan dan minat kunjungan ulang 

pasien rawat jalan di RS Amelia Pare. 

Kepuasan pasien terbukti memediasi 

sebagian hubungan tersebut, sehingga 

memperkuat dampaknya terhadap loyalitas 

pasien. Dengan demikian, peningkatan 

kualitas layanan dan fasilitas sangat penting 

untuk membangun kepuasan dan 

mendorong kunjungan ulang pasien.  

Saran aplikatif bagi RS Amelia Pare 

untuk lebih memprioritaskan pelatihan 

berkelanjutan bagi tenaga medis dan 

nonmedis untuk meningkatkan 

profesionalisme dan empati dalam layanan, 

melakukan evaluasi rutin terhadap 

kelayakan dan kenyamanan fasilitas fisik, 

serta mengembangkan sistem pelayanan 

berbasis teknologi informasi seperti 

pendaftaran daring, rekam medis 

elektronik, dan media komunikasi interaktif 

untuk meningkatkan efisiensi dan kepuasan 

pasien 
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