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ABSTRAK : Tujuan dari  penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan mutu pelayanan terhadap minat 

kunjungan ulang pasien di Klinik Citra Medika Kota Semarang. Jenis penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif cross sectional. Populasi penelitian yaitu rata-rata jumlah pasien per bulan dari September 2021 – 
Agustus 2022 sebesar 1565 pasien di Klinik Citra Medika Kota Semarang. Teknik sampling yang digunakan 
adalah purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 50 orang. Teknik analisis data yang digunakan 
yaitu uji instrumen penelitian yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas, tahap Pengolahan Data yang 
terdiri dari editing, coding, entry, cleaning, tabulating, analisis data yang terdiri dari analisis univariat dan 
analisis bivariat. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan reliability (kehandalan), 
assurance (jaminan), tangible (bukti fisik/langsung), emphaty (empati), dan responsiveness (daya tanggap) 
terhadap minat kunjungan ulang pasien di Klinik Citra Medika Kota Semarang.  

 

Kata kunci – mutu pelayanan, minat kunjungan ulang  

 

ABSTRACT  : The purpose of this study was to determine the relationship between service quality and patient 

intention to revisit at the Citra Medika Clinic in Semarang City. This type of research is cross sectional 

quantitative research. The research population is the average number of patients per month from September 

2021 – August 2022 of 1565 patients at the Citra Medika Clinic in Semarang City. The sampling technique 

used was purposive sampling with a total sample of 50 people. The data analysis technique used was the 

research instrument test which consisted of validity and reliability tests, the data processing stage which 

consisted of editing, coding, entry, cleaning, tabulating, data analysis consisting of univariate analysis and 

bivariate analysis. The results of this study indicate that there is a relationship between reliability (reliability), 

assurance (guarantee), tangible (physical/direct evidence), empathy (empathy), and responsiveness 

(responsiveness) to the intention of repeat patient visits at the Citra Medika Clinic in Semarang City. 

 

Keywords  – quality of service, interest in repeat visits 
 

 

PENDAHULUAN  
 

Pengembangan kesehatan adalah salahxsatu pembangunanxnasional yang bertujuan 

meningkatkan minat, kemampuan, dan kesadaranxmasyarakat akan hidupxsehat sehingga tercapai 

kesehatanxmasyarakat yang optimal. Menurut Undangx– UndangxRepublik Indonesia 

Nomorx36xTahun 2009 Tentangx Kesehatan, pada pasal 5 menyatakanxbahwaxpelayananxkesehatan 

yang aman, memiliki mutu, dan harganya terjangkau adalah hak setiap individu. UU Nomor 36 
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tahunx2009xtentangxKesehatan juga menyatakan bahwa kesehatan dalam setiap orang didefinisikan 

sebagai kondisi fisik, mental, spiritual,xdanxsosialxyang baik sehingga mampu menunjang 

produktivitas setiap orang baik kehidupan sosialnya di masyarakat atau kehidupan ekonominya. 

Undang-Undang Dasar 1945 Pasal 28H juga menyebutkan bahwa kesehatanxadalahxhakxsetiap 

orang. Oleh karena itu, setiap individu, keluarganya, dan masyarakat secara umum harus memiliki 

akses terhadap pelayanan dan perlindungan kesehatan. Pembangunan kesehatan memiliki tujuan 

guna meningkatkan derajat kesehatan masyarakat dengan memberi perhatian khusus pada kualitas 

jangkauan, pemerataan serta pelayanan. Hal tersebut dikarenakan tercapainya kondisi sehat 

merupakan harapan seluruh pihak. Sebagai upaya menghasilkan kondisi sehat, salah satu peranan 

yang vital yaitu penyelenggaraan pelayanan kesehatan (Anggraini & Rohmani, 2012).  

Klinik adalah fasilitas pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis 

dasar dan/atau spesialistik, diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan dan dipimpin 

oleh seorang tenaga medis (Menkes, 2011). Klinik Citra Media Kota Semarang adalah salah satu 

fasilitas penyelenggara pelayananxkesehatanxtingkatxpertamaxyang berfungi sebagai Upaya 

Kesehatan Peroranganx(UKP) danxUpayaxKesehatan Masyarakat (UKM) dengan tujuan 

meningkatkan taraf kesehatan di wilayah kerja yang telah ditetapkan. Klinik ini menjalankan 

fungsinya dengan optimal melalui pemanfaatan sumber daya, proses pelayanan, dan kinerja 

pelayanan sehingga dapat memenuhi ekspetasi pelayanan kesehatan yang dimiliki masyarakat. 

Dengan demikian, masyarakat dapat mendapatkan pelayanan kesehatan yang aman serta bermutu. 

Upaya peningkatan mutu dalam pengelolaan klinik diperlukan agar pelayanan kesehatan yang 

diberikan kepada masyarakat terjamin serta dilakukan secara komprehensif (RI, 2015). Klinik 

dituntut agar mampu memberikan pelayanan kesehatan dengan mutu terjamin, menghasilkan 

kepuasan bagi pasien, serta sesuai dengan standar dan etika profesi. Mutu pelayanan dikatakan baik 

apabila dapat menghasilkan kepuasan, mendorong masyarakat untuk melakukan pemanfaatan ulang 

pelayaan tersebut, dan membuat pasien merekomendasikan pelayanan tersebut kepada orang lain. 

Ketiga aspek tersebut sangat menentukan dalam keputusan pembelian ulang yang timbul dalam diri 

pasien. Pelayanan kesehatan dengan mutu baik berpotensi meningkatkan jumlah kunjungan yang 

secara bisnis akan meningkatkan pendapatan klinik  

Mutu pelayanan kesehatan merujuk pada tingkat ketepatan pelayanan kesehatan sehingga 

memunculkan perasaan puas dalam diri pasien tersebut. Semakin tinggi ketepatan pelayanan 

kesehatan, maka semakin baik mutu pelayanan kesehatan yang diberikan (Mustari, 2022). Pengertian 

mutu pelayanan kesehatan sendiri telah dipahami secara luas, namun pelaksanaannya masih 

menemukan berbagai tantangan khususnya karena mutu pelayanan bersifat subyektif. Setiap 

individu dapat memiliki tingkat kepuasan dan persepsi yang berbeda mengenai mutu pelayanan 

bergantung pada latar belakangnya. Selain itu, pelayanan yang dianggap memuaskan belum tentu 

memenuhi mutu yang baik apabila ditinjau kembali dari sudut pandang etik dan standar pelayanan 

profesi (Hanny, 2021). Dalam menghadapi tantangan tersebut, maka upayaxyangxdapat dilakukan 

adalah meningkatkanxmutuxpelayananxkesehatan. Kepuasan pasien adalah indikator penting untuk 

menentukan peningkatkan mutu pelayanan kesehatan. Fasilitas penyelenggara pelayanan kesehatan 

harus menyadari bahwa kepuasan pasien adalah sumber dari profit yang mereka dapat. Kepuasan 

pasien dapat dilihat dari pertumbuhan klinik yang berbanding lurus dengan pengetahuan pasien 

mengenai kondisi kesehatannya. Kepuasan timbul ketika pasien merasa bahwa klinik tersebut dapat 

menyediakan dan mencapai kondisi kesehatan sesuai dengan kebutuhan pasien.  

Sebuah fasilitas pelayanan kesehatan harus melakukan berbagai upaya untuk 

menciptakanxkepuasanxpasien. Fasilitas kesehatan harus mampu mengelola sistemxyangxada di 

dalamnya sehingga pasien tertarik untuk datang dan fasilitas tersebut mampu mempertahankan 

jumlah kunjungan pasiennya. Fasilitas kesehatan harus menerapkan berbagai strategi untuk 
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memenangkan kompetisi dalam industri kesehatan dengan mencapai kepuasan pasien. Kepuasan 

sendiri dapat didefinisikan sebagai perbandingan antara pengalaman 

yangxdirasakanxkonsumenxdari produk barang atau jasa tertentu dengan ekspetasi atau harapan 

yang dimiliki konsumen. Pengalaman yang lebih tinggi daripada ekspetasi dapat memunculkan rasa 

puas dalam diri pasien. Setidaknya terdapat duaxmacamxkepuasanxyangxdapat dirasakan oleh 

konsumen apabila membandingkan pengalaman dengan ekspetasinya. Apabila pengalaman yang 

didapatkan sama dengan ekspetasi yang konsumen miliki, maka konsumen akan mencapai 

kepuasan. Sementara itu, jika pengalaman yang didapatkan konsumen kurang dari ekspetasi atau 

harapan mereka, maka konsumen tidak akan merasakan kepuasan. Kepuasan konsumen menjadi 

tantangan besar tersendiri bagi sebuah industri, khususnya pada pelayanan kesehatan. Pelayanan 

yang diberikan tidak hanya menjamin keuntungan klinik tapi juga meningkatkan kepuasan pasien. 

Menurut Rismayanti et al., (2018) mutu pelayanan kesehatan dapat ditentukan oleh berbagai aspek 

termasuk kebutuhanxpasien, kelancaranxkomunikasixpetugasxketika sedang melayani pasien, sopan 

dan santun petugas ketika melayanixpasien,xdanxluaranxpenyakitxyang diderita pasien. Mutu 

pelayanan kesehatan bergantung pada pelakasanaan pelayanan, sumber daya yang dimanfaatkan 

serta dilibatkan dalam kegiatan pelayanan, faktor lingkungan lain seperti manajemen pelayanan juga 

ikut memengaruhi mutu pelayanan kesehatan.  

Menurut Febiyanti, (2020) kepuasan pasien adalahxbagian darixaset klinik yangxsangat 

berharga karena pasienxyang puasxdengan pelayanan kesehatan cenderung akan memanfaatkan 

kembali pelayananxyang telahxdipilihnya. Sebaliknya, jika pasienxmerasa tidak puas dengan 

pelayananxkesehatan yangxdipilihnya, maka iaxakan menginformasikan kepada orang lain bahwa 

pelayanan tersebutxburuk. Hal ini akan berdampak dua kali lebih merugikan terhadap bisnis 

kesehatan. Oleh karenaxitu, manajemen klinik harus memperhatikan dengan seksama faktor-

faktorxyangxdapatxmemengaruhi mutu pelayanan kesehatan yang selanjutnya mengarahxpada 

kepuasan pasien. Apabila petugasxdan tenaga kesehatan mampuxmengimplementasikan faktor-

faktor tersebut, maka terdapat kemungkinan yang lebihxbesar bahwa pasien merasa puas terahadap 

pelayananxyang diberikan. Kepuasan pasien tersebut didapatxdari pelayanan kesehatan 

denganxmutu baik (Irwan, 2016) 

Utami & Lubis, (2021) berpendapatxbahwa mutu pelayanan di klinik yang diberikan kepada 

pasienxharus berdasarkan pada standarxkualitas yang telah ditetapkanxdengan tidakxmengabaikan 

aspek pemenuhanxkebutuhan serta keinginanxmasyarakat terhadapxkesehatan. 

Pencapaianxterhadap kepuasan pasienxdapat meningkatkanxkepercayaan danxloyalitas terahdap 

klnik tersebut.xPelayanan kesehatan yangxbermutu dan terjangkau perluxdicapai dan 

diselenggarakan sesuai standarxprofesi meliputixtangible (buktixfisik), reliability 

(kehandalan),xresponsivenessx(daya tanggap), assurance (jaminan) danxemphatyx(empati). 

Operasional dalam klinik harus mempertimbangkan kesalahan kerja serendah mungkin yang 

dilakukan baik olehxtenagaxmedisxmaupunxtenaga non-medis selama menangani serta merawat 

pasien. Dengan demikian, pasien akan membangun kepercayaannya (trust) terhadap pelayanan 

kesehatan yang ia terima. Kepercayaan pasien menunjukkan emosi yang ditunjukkan oleh pasien 

terhadap sebuah klinik kesehatan. Kepercayaan dicapai sesuai dengan tingkat keunggulan layanan 

yang dimiliki klinik tersebut dengan layanan yang diharapkan oleh pasien. Pasien memiliki harapan 

mengenai layanan pada tingkat tertentu. Apabila layanan yang pasien terima mencapai atau bahkan 

melebihixharapanxpasien, maka pasienxakanxpercaya dengan pelayanan yang diterimanya. 

Sebaliknya, jika pasien menerima layanan yang lebih rendah dari harapannya, maka pasien tidak 

akan merasa percaya dengan pelayanan tersebut. Hal tersebut akan berujung pada pasien yang tidak 

puas dengan pelayanan di klinik (Fadhila & Diansyah, 2018). 

Menurut Fadhila & Diansyah, (2018), tingkat kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh 
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kualitasxpelayananxyangxdiberikanxdan diharapkan pasien sehingga menarik perhatian konsumen 

untuk menggunakan pelayanan tersebut. Pengukuran mengenai sejauh mana kepuasan pasien 

terhadap kepuasan pelayanan kesehatan perlu untuk dilakukan. Studi lainnya menunjukkan bahwa 

kenyamanan pelayanan dan kepuasan pasien dapat memengaruhi minat berkunjung kembali pada 

sebuah fasilitas kesehatan (Shahijan et al., 2018) 

Pemakaian atau pembelian ulang sebuah produk barang dan jasa dipengaruhi 

olehxkepuasanxkonsumenxterhadap pelayananxyangxdiberikan serta pengalaman yang mereka 

rasakan. Pasien cenderung akan membandingkan dengan pengalaman di pelayanan dengan harapan 

mereka setelah mendapatkan sebuah penanganan kesehatan (Rustiyanto, 2010). Oleh karena itu, 

adanya penurunan jumlah kunjungan dapat mengindikasikan bahwa minat kunjungan pasien untuk 

mendapatkan layanan kembali pada sebuah klinik cenderung menurun. Pelayanan yang diberikan 

mencakup pelayanan yang diberikan tenaga medis,xparamedis,xhinggaxsarana dan prasarana 

penunjang yang dapat memengaruhi kualitas pelayanan apabila dirasakan oleh pasien dan dapat 

menimbulkan keinginan untuk menggunakan kembali pelayanan terakait (Anggraini & Rohmani, 

2012). 

Hasil penelitian Haqi & Sinaga, (2017), dixbeberapa Klinik di Jakarta diketahuixbahwa 

biasanya pasien mengeluhkanxantrian ketika sedang mengurus administrasixyang membutuhkan 

waktu hingga 15-20xmenit. Hal tersebut sebagaixfaktorxyang dapat menurunkanxangka jumlah 

kunjungan di klinik. Nova et al., (2010) juga menjelaskanxbahwa kualitas pelayanan 

padaxmasyarakat tergantung pada individuxdan sistem yang digunakan,xjika petugas 

tidakxbersikap profesional dalam memberikan penangananxpada pasien,xmaka pasienxnantinya 

kurangxmerasakan kepuasan terhadap pelayananxyang diberikanxoleh instansi tersebut. Konsumen 

jasaxkesehatan dixfasilitasxkesehatan tingkat pertama mengharuskan kualitas pelayanan tidak hanya 

terkait dengan penyakit fisik tapi juga berhubungan dengan sikap, pengetahuan, dan keterampilan 

tenaga medis dalam menghadapi pasien. Ketersediaan sarana dan prasarana penunjang juga dapat 

menjamin kenyamanan pasien ketika mendapatkan pelayanan kesehatan. Peningkatan kualitas 

pelayanan akan membuat fungsi pelayanan di klinik juga meningkat dan mendorong evaluasi untuk 

memberikan pelayananxyangxefektifxdanxefisien sehinggaxmemunculkan kepuasan pasien secara 

khusus dan masyarakat secara umum. Klinik memiliki fungsi yang berat karena berkaitan dengan 

kesehatan masyarakat. Meski demikian, tantangan sumber daya manusia dan alat kesehatan masih 

menjadi tantangan tersendiri. Meski demikian, klinik harus terus berusaha untuk memberikan 

pelayanan kesehatan terbaik (Khusnawati & Siswani, 2017). 

Klinik yang mampu memberikanxpelayananxkesehatan yang berkualitas akan menciptakan 

persepsixyangxbaikxdixmataxmasyarakat serta mampu memunculkan kepuasan pelanggan. Apabila 

pelayanan yang diberikan kepada pasien tidak memenuhixharapanxpasien,xmaka pasien cenderung 

akan tidak percaya serta enggan mengunjungi klinik tersebut lagi. Oleh karena itu, kepercayaan 

konsumen adalah salah satu aset usaha yang berharga (Adinata & Yasa, 2018). Adanya kepercayaan 

bahwa pelayanan yang diberikan memuaskan akan meningkatkan minat kunjungan kembali. 

Agustina, (2019) mengemukakan bahwa tingkat kepercayaan memiliki efek yang signifikan terhadap 

minat beli. Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh Aziz & Hendrastyo, (2020) menunjukkan 

kepercayaan konsumen tidak memiliki pengaruh yang signifikan terjadap minat kunjungan kembali. 

Adanya perbedaan pada kedua hasil penelitian tersebut menarik untuk dikaji lebih lanjut. Penelitian 

yang banyak dilakukan saat ini hanya mengkaji hubungan mutuxpelayananxdenganxkepuasan 

pasien sedangkan hubungan mutu pelayananxdengan minat mengunjungi kembali masih terbatas. 

Variabel yang menjadi kebaruan dari penelitian ini adalah menilai minat kunjungan ulang.  

Banyaknya klinik di Kota Semarang juga akan menjadi persaingan yang sangat ketat dalam 

memikat minat calon pelanggan. Pasien akan datang ke klinik yang dirasa nyaman dan memebuhi 
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kebutuhan pasien. Untuk hal itu diperlukan mutu pelayanan yang baik. Sehingga, 

penelitixinginxmengetahuixtentangxhubungan mutu pelayanan terhadap minat 

kunjunganxulangxdixKlinikxCitra Medika Kota Semarang. Berikut adalah jumlah kunjungan pasien 

Klinik Citra Medika pada September 2021 – Agustus tahun 2022.  

Tabel 1 Jumlah Kunjungan Pasien Klinik Citra Medika Kota Semarang 

Waktu Jumlah Kunjungan Pasien 

September 2021 1277 

Oktober 2021 1149 

November 2021 1263 

Desember 2021 1321 

Januari 2022 1728 

Februari 2022 1719 

Maret 2022 1622 

April 2022 1350 

Mei 2022 1468 

Juni 2022 1846 

Juli 2022 1898 

Agustus 2022 2149 

Total 18790 

Rata-rata per bulan 1565 

Sumber : Data P-Care Kunjungan Pasien Klinik Citra Medika Kota Semarang 

Berdasarkan fenomena-fenomena di atas terlihat bahwa  penelitian ini akan mengkaji 

mengenai minat kunjungan ulang pada pasien. Oleh karena itu, peneliti tertarik mengangkat judul 

Hubungan Mutu Pelayanan Terhadap Minat Kunjungan Ulang Pasien di Klinik Citra Medika Kota 

Semarang. 

TINJAUAN PUSTAKA  
 
Mutu Pelayanan 

Mutu sebagai perpaduan karakteristik serta sifat jasa ataupun produk yang bisa memenuhi 

keterbutuhan customer (Bustami, 2011). Pohan (2006) dalam Mauliana, (2020), mutu yaitu 

karakteristik jasa ataupun produk yang memperlihatkan kemampuan dalam memuaskan 

keterbutuhan pelanggan, baik mencakup keterbutuhan tersirat ataupun tersurat. Pohan (2006) dalam 

Mauliana, (2020) juga memaparkan bahwa tiap mereka yang memiliki keterlibatan pada pelayanan 

kesehatan seperti pemerintah daerah, dinas dan profesi pelayanan kesehatan, organisasi, masyarakat 

dan pasien pastinya memiliki persepsi berbeda terkait poin penting yang ada pada mutu pelayanan 

kesehatan. Perbedaan pandangan itu diantaranya dikarenakan akibat adanya perbedaan pada 

kepentingan, lingkungan, pengalaman, pekerjaan, pengetahuan, pendidikan dan latar belakang. Tiap 

individu melakukan penilaian mutu atas dasar kriteria, karakteristik dan standar yang berbeda. Salah 

satu hambatan dalam menyusun definisi mutu yaitu dikarenakan mutu itu erat berkaitan dengan 

faktor subjektif individu yang memiliki kepentingan mencakup pemilik layanan, masyarakat, 

penyandang dana, provider, dan pasien. Physical evidence dan customer experience berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengunjung (Somantri & others, 2020). Service excellence dan servicescape secara 

bersamaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen (Amran, Widjaja, dan Nuryanti, 2019). 

Minat Kunjungan 

Susanti, (2010) mendefinisikan minat sebagai sumber motivasi yang dapat memberikan 
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arahan inidividu kepada apa yang nantinya dilakukan jika dibebaskan dalam pemilihannya. Minat 

sebagai kecenderungan individu berperilaku yang bisa didukung oleh rasa bahagia dikarenakan 

dianggap memiliki manfaat untuk dirinya. (Suprayogi et al., 2022) memaparkan bahwa minat 

pembelian ulang sebagai bagian dari sikap purnapembelian, sesudah melakukan pembelian produk, 

konsumen nantinya mengalami level ketidakpuasa ataupun kepuasan yang nantinya berpengaruh 

terhadap sikap pelanggan kemudian hari. Apabila pelanggan puas nantinya memperlihatkan 

kemungkinan lebih tinggi dalam melakukan pembelian kembali produk tersebut dan berlaku 

sebaliknya. (Lupiyoadi & Hamdani, 2008) faktor utama yang menentukan 

kepuasanxpelangganxyaitu persepsi pasien terkait kualitas jasa. 

Penelitian yang dilaksanakan guna melihat mengapa pelanggan tidak kembali lagi dan 

ditemukan fakta diantaranya : (Karyati, 2006) 

a. 1 % dikarenakan meninggalxdunia 

b. 3% dikarenakan pindahxtempatxtinggal 

c. 5% dikarenakan beralihxdenganxperusahaanxlainnya 

d. 9% dikarenakan bujukanxpesaing 

e. 14% dikarenakan puasxdenganxprodukxdan 

f. 68% dikarenakan kualitasxpelayananxburuk 

Wu et al., (2018) memaparkan bahwa pengalaman pada kualitas layanan kesehatan pertama 

yang dirasa nantinya mempengaruhi pada minat kunjungan ulang, sehingga dengan memberi 

layanan yang memiliki kualitas baik dan terus berupaya meningkatkan kualitas nantinya dapat 

menarik pasien dengan tujuan agar pasien berkunjung terus ke layanan kesehatan tersebut. 

Hutapea, (2009) memaparkan bahwa keterbutuhan manusia dalam memanfaatkan layanan 

kesehatan dapat dipengaruhi langsung dari faktor psikologis yang mencakup jenis pekerjaan, 

tingkat pendidikan, jenis kelamin, persepsi sehat sakit, dan selera. Sementara 

faktorxtidakxlangsungxdapat dipengaruhi budaya, ekonomi dan sosial. Selain itu Salim & Nasution, 

(2012)xmemaparkan sebagai berikut: 

a. Bila jasa/ barang dibeli dan disesuaikan dengan keinginan, maka pelanggan akan merasa tertarik, 

memberikan pujian dan puas. 

b. Bila jasa/ barang dibeli dan melebihi ekspetasi dengan keinginan maka pelanggan akan 

memberikan rekomendasi kepada teman dan membeli ulang. 

Pelayanan kesehatan yang baik dan bermutu dapat menarik lebih banyak pasien serta 

memberikan pengalaman tak terlupakan dalam benaknya. Pengalaman yang menyenangkan 

dirasakan oleh pengunjung dan menciptakan kepuasan. Rasa puas yang diperoleh tersebut 

selanjutnya akan menimbulkan keinginan untuk berkunjung kembali. Hal tersebut berdampak sangat 

baik bagi bisnis. 

 

METODE  
 

Jenisxpenelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif dengan  

pendekatanxcross sectional. Pengumpulan data kepuasan pasien dan minat kunjungan ulang pada 

penelitian ini ialah menggunakan angket atau kuisioner. Kuesioner berisi daftar pertanyaan yang 

tersusun rapi, yang mana responden hanya memberi jawaban ataupun tanda yang telah ditentukan 

(Notoatmodjo, 2010). Peneliti memakai pertanyaan tertutup yang mana seluruh jawaban sudah 

tersedia. Instrumen penelitianxdimodifikasixdenganxmengaplikasikan metode RATER 

(responsiveness,xassurance,xtangibles,xemphaty,xreliability). Teknik analisis data yang digunakan peneliti 

yaitu: Uji instrumen penelitian yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas. Tahap Pengolahan 
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Data yang terdiri dari Editing, Coding, Entry, Cleaning, Tabulating. Analisis data yang terdiri dari 

analisis univariat dan analisis bivariat. 

 

PEMBAHASAN  
 
Uji Instrumen Penelitian 

Hasil pengujian validitas diketahui bahwa skor r hitung semua item pertanyan > r 

tabel,xmakaxdapatxdinyatakanxbahwaxsemua item valid. Sedangkan hasil pengujian reliabilitas 

diketahui bahwa skor cronbach’s alpha mutu pelayanan (X) sebesar 0,947 > 0,6 dan minat berkunjung 

kembali (Y) sebesar 0,609 > 0,6 maka dapat dinyatakan bahwa semua variabel reliabel. 

Hasil Uji Hipotesis 

Uji hipotesisxdalamxpenelitianxinixmenggunakan uji regresi linear berganda. Dimana 

terdapat tiga jenis pengujianxyaituxuji parsial (uji t), uji 

simultanx(ujixF)xdanxujixkoefisienxdeterminasi, berikut hasil pengujiannya. 

Tabel 2  Hasil Uji Parsial (uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.457 .783  4.417 .000 

Reliability .182 .077 .600 2.361 .023 

Assurance .193 .115 .568 2.677 .011 

Tangible .041 .110 .420 2.369 .014 

Emphaty .022 .077 .566 2.286 .016 

Responsiveness .266 .096 .894 2.767 .008 

a. Dependent Variable:  Minat    

Skor t tabel didapatkan dengan rumus sebagai berikut. 

0,05/2; n-k-1 

0,025; 50-5-1 

0,025; 44 

T tabel adalah 2,015 

Berdasarkan hasilxujixparsialx(ujixt) diketahui bahwa skor t hitung reliability sebesar 2,361 

dengan sig sebesar 0,023 < 0,05; assurance sebesar 2,677 dengan sig sebesar 0,011 < 0,05; tangible 

sebesar 2,369 denganxsigxsebesarx0,014 < 0,05; emphaty sebesar 2,286 dengan sig sebesar 0,016 > 0,05; 

dan responsiveness sebesar 2,767 dengan sig sebesar 0,008 < 0,05.xSehinggaxdapat diartikan bahwa: 

1. Terdapatxhubunganxpositifxdanxsignifikanxsecara parsial antara reliability terhadap 

minatxberkunjungxkembalixdi rawat jalan Klinik Citra Medika. 

2. Terdapatxhubunganxpositifxdanxsignifikanxsecara parsial antara assurance terhadap 



Hubungan Mutu Pelayanan Terhadap Minat Kunjungan Ulang Pasien Di Klinik Citra Medika Kota Semarang 

http://ejournal.unikama.ac.id                                                             Hal | 8 

minatxberkunjungxkembalixdi rawat jalan Klinik Citra Medika. 

3. Terdapatxhubunganxpositifxdanxsignifikanxsecara parsial antara tangible terhadap 

minatxberkunjungxkembalixdi rawat jalan Klinik Citra Medika. 

4. Terdapatxhubunganxpositifxdanxsignifikanxsecara parsial antara emphaty terhadap 

minatxberkunjungxkembalixdi rawat jalan Klinik Citra Medika. 

5. Terdapatxhubunganxpositifxdanxsignifikanxsecara parsial antara responsiveness terhadap 

minatxberkunjungxkembalixdi rawat jalan Klinik Citra Medika. 

Tabel  3  Hasil Uji Simultan (uji F) 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 20.665 5 4.133 12.242 .000a 

Residual 14.855 44 .338   

Total 35.520 49    

a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Emphaty, Reliability, Tangible, Assurance 

b. Dependent Variable: Minat     

 

Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa skor F tabel dengan df 5; 44 sebesar 2,31 

sedangkan skor F hitung sebesar 12,242 > F tabel dengan sig sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 

diartikan bahwa secara simultan terdapat hubungan positifxdanxsignifikan antara reliability, 

assurance,xtangible,xemphaty,xdanxresponsiveness terhadap minat kunjungan ulang pasien di 

Klinik Citra Medika. 

Tabel 4 Hasil Uji Koefisien Determinasi (uji R2) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .763a .582 .534 .581 

a. Predictors: (Constant), Responsiveness, Emphaty, Reliability, Tangible, Assurance 

Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa skor R square sebesar 0,582 atau dapat 

diartikan bahwa hubungan yang diberikan reliability, assurance, tangible, emphaty, dan 

responsiveness terhadap minat kunjungan ulang pasien di Klinik Citra Medika adalah sebesar 58,2%; 

sedangkanxsisanyax(41,8%)xdipengaruhixolehxvariabel lain di luar penelitian ini. 

Pembahasan 

Reliability (Kehandalan) 

Kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan apa 

yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya (Salfia et al., 2021). Dalam penelitian ini mayoritas 

responden menyatakan kehandalan rawat jalan Klinik Citra Medika termasuk kategori baik 

yaituxsebanyakx46xrespondenx(92%), sedangkan 4 responden (8%) menyatakan sedang; 

Berdasarkanxhasilxuji parsial (uji t)xdiketahui bahwa skor t hitung reliability sebesar 2,361 denganxsig 

sebesar 0,023 < 0,05.xSecara parsial terdapatxhubunganxpositifxdanxsignifikan antara reliability 

terhadapxminat berkunjung kembali di rawat jalanxKlinik Citra Medika; xArtinya semakin 

tinggixtingkat reliability (kehandalan)xmaka semakin tinggixpula minat kunjunganxulang pasienxdi 

KlinikxCitraxMedikaxKotaxSemarang. Hasilxini sejalan dengan penelitian (Andriani et al., 2022) 
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berpendapat bahwa realibility memiliki efekxsignifikan pada minatxkunjungan ulang dan juga 

penelitian (Trimurty, 2008) yang dalam penelitiannya didapatkanxhasil bahwa 

adaxhubunganxantaraxpersepsi kehandalan perawat dalamxmemberikan asuhan keperawatan 

dengan kepuasan klien rawatxinapxdixRSUxPurixAsihxSalatiga. 

Assurance (Jaminan) 

Jaminan adalah karyawan atau staff memiliki kompetensi, kesopanan, dan dapat dipercaya, 

bebas dari bahaya, serta bebas dari resiko dan keragu-raguan (Rismayanti et al., 2018). Hasil dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan jaminan rawat jalan Klinik 

Citra Medika termasuk kategori baik yaituxsebanyakx46xrespondenx(92%),xsedangkan 4 responden 

(8%) menyatakan sedang; Berdasarkanxhasil uji parsial (ujixt) diketahui bahwa skor t hitung 

assurance sebesar 2,677 dengan sig sebesar 0,011 < 0,05; Maka terdapat 

hubunganxpositifxdanxsignifikan antara assurance terhadap minat berkunjung kembali di rawat jalan 

Klinik Citra Medika; Artinyaxsemakin tinggi tingkatxassurance (jaminan) makaxsemakin tinggi 

pulaxminat kunjungan ulangxpasien dixKlinikxCitraxMedikaxKotaxSemarang. Hasil penelitianxini 

sejalan dengan penelitianxPermana, (2021) yang menyebutkanxbahwa mutu pelayanan kesehatan 

yangxmeiliputi relibilitas,xdaya tanggap,xjaminan, empati, danxbukti fisik memilikixperngaruh 

singnifikan terhadap minatxkunjungan ulangxpasien ke Puskesmas X.  

Tangible (Bukti langsung/fisik) 

Aspek tangible tetap menjadi aspek yang harus diperhatikan dalam pengukuran kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan diukur oleh pelanggan menggunakan indera penglihatannya. Rumah 

sakit yang memiliki bangunan mewah, rapi, serta tertata dapat memunculkan persepsi yang baik di 

benak pasien. Aspek ini juga memengaruhi harapan pelanggan dalam mendapatkan layananan 

kesehatan (Rombon et al., 2021). Hasil penelitian ini menyatakan bahwa mayoritas responden 

menyatakan bukti fisik rawat jalan Klinik Citra Medika termasuk kategori baik yaitu sebanyak 45 

responden (90%), sedangkan 5 responden (10%) menyatakan sedang; Berdasarkan hasil uji parsial 

(ujixt)xdiketahui bahwa skor t hitung tangible sebesar 2,369 dengan sig sebesar 0,014 < 0,05; Maka 

Terdapatxhubunganxpositifxdanxsignifikanxantara tangible terhadap minat berkunjung kembali di 

rawat jalan Klinik Citra Medika; Artinyaxsemakin tinggi tingkatxtangible (bukti langsung/fisik)xmaka 

semakin tinggixpula minat kunjungan ulangxpasien dixKlinikxCitraxMedikaxKotaxSemarang. 

Hasilxpenelitian ini sejalanxdengan penelitian Irwan, (2016) yang menyebutkan bahwa suatu produk 

dalam bentuk jasa tidak dapat dirasakan secara langsung menggunakan panca indera. Meski 

demikian, aspek tangible tetap menjadi aspek yang harus diperhatikan dalam 

pengukuranxkualitasxpelayanan. Kualitas pelayanan diukur oleh pelanggan menggunakan indera 

penglihatannya. Rumah sakit yang memiliki bangunan mewah, rapi, serta tertata dapat 

memunculkan persepsi yang baik di benak pasien. Aspek ini juga memengaruhi harapan pelanggan 

dalam mendapatkan layananan kesehatan. 

Emphaty (Empati) 

Empati sebagai rasa perhatian individu kepada pelanggan oleh pemberi layanan dengan 

ketulusan mencakup kemampuan dalam komunikasi, kemudahan dalam menghbungi pemberi 

layanan serta memahami keterbutuhan dan keinginan pelanggan (Andriani et al., 2022). Penelitiann 

ini menunjukkan mayoritas responden menyatakan empati rawat jalan Klinik Citra Medika termasuk 

kategori baikxyaituxsebanyakx43xrespondenx(86%),xsedangkan 7 responden 

(14%)xmenyatakanxsedang; Berdasarkan hasil uji parsialx(ujixt)xdiketahuixbahwa skor t hitung 

emphaty sebesar 2,286 dengan sig sebesar 0,016 > 0,05; Maka terdapatxhubungan 

positifxdanxsignifikanxantara emphaty terhadap minat berkunjung kembali di rawat jalan Klinik Citra 
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Medika; Artinya semakinxtinggi tingkat emphatyx(empati) maka semakinxtinggi pulaxminat 

kunjungan ulang pasienxdi KlinikxCitraxMedikaxKotaxSemarang. Hasil 

penelitianxinixsejalanxdenganxpenelitianx(Pohan & Adams, 2007) yang menyebutkan bahwa 

merasakan empati memperlihatkan bahwa pelanggan yang diperlakukan tidak baik cenderung 

nantinya tidak mau berkunjung ulang dan mengabaikan nasihat. 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

Daya tanggap adalah keinginan para karyawan/staf membantu semua pelanggan serta 

berkeinginan dan melaksanakan pemberian pelayanan dengan tanggap (Retnaningsih et al., 2017). 
Pada penelitian ini menunjukkan bahwa mayoritas responden menyatakan daya tanggap rawat jalan 

Klinik Citra Medika termasuk kategori baik yaituxsebanyakx46xrespondenx(92%),xsedangkan 4 

responden (8%) menyatakan sedang; Berdasarkan hasil uji parsialx(ujixt)xdiketahuixbahwa skor t 

hitung responsiveness sebesar 2,767 dengan sig sebesar 0,008 < 0,05. Maka terdapat 

hubunganxpositifxdanxsignifikanxantara responsiveness terhadapxminatxberkunjungxkembalixdi 

rawat jalan Klinik Citra Medika. Artinya semakinxtinggi tingkat responsivenessx(daya tanggap)xmaka 

semakin tinggi pula minatxkunjungan ulangxpasien dixKlinik CitraxMedikaxKota Semarang.  Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitoan (Permana, 2021) yang menyebutkan bahwa mutu pelayanan 

kesehatan yang meiliputi relibilitas, daya tanggap,xjaminan,xempati,xdanxbuktixfisikxmemiliki 

perngaruh singnifikan terhadap minat kunjungan ulang pasien ke Puskesmas X.  

Reliability, Assurance, Tangible, Emphaty, dan Responsiveness 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan mayoritas responden menyatakan berminat 

berkunjung kembali ke rawat jalan Klinik Citra Medika yaitu sebanyak 48 responden (96%), 

sedangkan 2 responden (4%) menyatakan tidak berminat. Skor F tabelxdengan df 5;x44 sebesar 2,31 

sedangkan skor F hitung sebesar 12,242 > Fxtabel dengan sigxsebesar 0,000 < 0,05. Maka 

dapatxdiartikanxbahwaxsecaraxsimultanxterdapat hubungan positifxdan signifikanxantara reliability, 

assurance, tangible,xemphaty,xdan responsiveness terhadap minat kunjungan ulang pasien dixKlinik 

Citra Medika. Artinya semakin tinggixtingkat reliability (kehandalan),xassurance (jaminan), tangible 

(buktixlangsung/fisik), emphaty (empati), danxresponsiveness (daya tanggap),xmaka semakin tinggi 

pulaxminat kunjunganxulangxpasien di Klinik Citra Medika Kota Semarang. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Salim & Nasution, (2012) yangxmenyatakan 

bahwa variabel kualitas layanan (service quality) berhubungan terhadapxminat kunjungan pasien 

rawat inap dixRS Umum Tanjung Pura secaraxuji serempak (Uji F).xHasil ini sejalan dengan 

penelitian Permana dan Adix(2018) yang menyebutkan bahwa 

mutuxpelayananxkesehatanxyangxmeiliputixrelibilitas, daya tanggap, jaminan, empati, danxbukti 

fisikxmemiliki hubungan singnifikanxterhadap minatxkunjungan ulangxpasien ke Puskesmas X.  

Hal tersebut dikarenakan sarana dan prasarana rawat jalan Klinik Citra Medika 

lengkapxdidukungxdenganxsumber daya manusia yangxmumpunixbaikxperawat maupun dokter 

yang bertugas. Di samping itu, lokasi rawat jalan Klinik Citra Medika juga mudah dijangkau dan 

strategis, sehingga responden sangat merekomendasikan untuk menuju rawat jalan Klinik Citra 

Medika jika akan melakukan pemeriksaan atau pengobatan. 

KESIMPULAN  
 

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini dapat disimpulkan dari kelima mutu 

pelayanan bahwa 1) Terdapat hubunganxantara reliability (kehandalan)xterhadap minat 

kunjunganxulang pasienxdi KlinikxCitra Medika; 2) Terdapat hubunganxantara assurance (jaminan) 

terhadap minat kunjunganxulang pasienxdi Klinik CitraxMedika; 3) Terdapat hubunganxantara 
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tangible (buktixlangsung/fisik) terhadap minat kunjunganxulang pasienxdi Klinik Citra Medika; 4) 

Terdapat hubungan antaraxemphaty (empati) terhadap minatxkunjungan ulang pasien dixKlinik 

CitraxMedika; 5) Terdapatxhubungan antaraxresponsiveness (daya tanggap) terhadap 

minatxkunjungan ulang pasienxdi KlinikxCitra Medika; 6) Terdapat hubunganxantara reliability 

(kehandalan),xassurance (jaminan), tangible (bukti langsung/fisik),xemphaty (empati), 

danxresponsiveness (daya tanggap) terhadap minatxkunjungan ulang pasienxdi Klinik Citra Medika.  

Adapun rekomendasi bagi peneliti selanjutnya agar dapat menambah jumlah sampel dan 

menambah variabel bebas untuk mengetahui lebih banyak faktor-faktor yang berhubungan dengan 

minat berkunjung kembali pasien.  
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