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entangan untuk selalu mempertahankan
Kata kunci: e ningkatan kualitas pelayanan sehingga
an menganalisis faktor perilaku pasien
gkatan minat kunjungan ulang di Klinik
relational study dengan pendekatan Cross
pasien di sistem pelayanan GILUT Kilinik
3 p~dengan sampel sebanyak 104 orang mengggunakan
Simple Random Sampling. Variabel independent kepercayaan, persepsi dan kepuasan.
Variabel dependent minat kunjungan ulang. Data diambil menggunakan kuesioner dan
dianalisis dengan Regresi Ordinally. Hasil penelitian menunjukkan nilai Goodness of Fit
sig 1,000 > 0,05 model regresi sudah sesuai atau cocok dengan data observasi. Model
Fitting Information menunjukkan nilai sig 0,000 < 0,05 yang bermakna variabel X1
(kepercayaan), X2 (persepsi), dan X3 (kepuasan) secara bersama-sama mempengaruhi atau
dapat memberikan perubahan terhadap variabel Y (minat kunjungan ulang) dan uji pseudo
R-square (Nagelkerke) sebesar 0.964 berarti variabel independen mampu menjelaskan
variasi minat kunjungan ulang sebesar 96,4%. Minat kunjungan ulang dipengaruhi oleh
faktor perilaku pasien yaitu kepercayaan, persepsi dan kepuasan, diharapkan dapat
digunakan sebagai dasar analisis pihak manajemen untuk peningkatan minat kunjungan
ulang pasien Klinik Tirta Amerta Sumenep.

Kepercayaan,  persepsi,
kepuasan, minat
kunjungan ulang,
pelayanan Gilut

Copyright © 2023 Jurnal Kesehatan
All rights reserved

Penulis:
Yusron Haries.
Institut llmu Kesehatan Strada Indonesia



http://ejurnal.poltekkes-tjk.ac.id/index.php/JK

PENDAHULUAN

Era persaingan persaingan bisnis yang
semakin ketat tidak hanya memberikan peluang
namun juga tantangan. Rumah Sakit juga
dihadapkan pada tantangan untuk selalu
menemukan cara terbaik dalam mempertahankan
dan meningkatkan pangsa pasar. Salah satu upaya
yang dilakukan rumah sakit adalah dengan
meningkatkan mutu pelayanan di rumah sakit,
yang diharapkan dapat menarik kunjungan pasien
berulang kali dan meningkatkan loyalitas
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan
rumah sakit. Minat pasien untuk melakukan
kunjungan ulang sangat penting untuk menjaga
eksistensi rumah sakit. Kualitas pelayanan yang

2020).
Salah satu pelayans
Klinik Tirta Amerta K

rawat jalan dalam #
2019 jumlah kunj
dan pada tahun 2
menjadi 5.588 pasie
menjadi 5.215 pasie
kunjungan menjadi 4
Medis Klinik Tirta
Berdasarkan hasil

dengan jumlah respondeny
diketahui bahwa sebanyak €

cenderung takut. dan membeli obat sendiri di luar.
Dokter gigi yang melayani pasien menggunakan
atribut yang lengkap sehingga membuat pasien
merasa takut. Sedangkan 4 responden (40%)
menyatakan tidak berani membeli obat sendiri di
luar dan dokter gigi lebih profesional dalam
menangani  pasien. Banyak faktor yang
mempengaruhi perilaku pasien untuk melakukan
kunjungan berulang dalam mencari pelayanan
kesehatan, yaitu kepuasan pasien, kepercayaan
dan persepsi.

Kepuasan konsumen juga dapat diartikan
sebagai sikap konsumen dalam hal suka atau tidak
suka terhadap pelayanan yang telah dirasakan.
Namun kepuasan pasien sebagai pengguna
merupakan elemen penting dari akhir pelayanan
kesehatan. Hal ini sejalan dengan penelitian
Baharza tahun 2020 yang menyatakan bahwa
semakin tinggi kepuasan pasien terhadap
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pelayanan di fasilitas kesehatan, maka semakin
tinggi pula minat pasien untuk mengunjungi
kembali fasilitas kesehatan tersebut.

Selain kepuasan pasien, kepercayaan
pelanggan sangat berpengaruh terhadap niat
seseorang untuk melakukan kunjungan berulang
ke pelayanan kesehatan. Pasien yang puas akan
menggunakan kembali layanan kesehatan atau
berminat untuk berkunjung kembali jika
memerlukannya lagi, bahkan akan mengajak
orang lain untuk menggunakan fasilitas layanan
kesehatan yang sama (Nursalam, 2017). Hal ini
sejalan dengan pernyataan Yuniarti pada tahun
2021 yang menyatakan bahwa kepercayaan pasien
berpengaruh signifikan terhadap minat pasien
untuk melakukan kunjungan ulang.

. Persepsi merupakan suatu proses yang
~| melalui interaksi dengan lingkungan
ep5| seseorang muncul sejak kecil
,u | dengan manusia lain. Faktor

o esehatan sendiri dipengaruhi

DE terhadap mutu atau kualitas
paya peningkatan mutu
enjadi penting (Putri, dkk
masyarakat dalam
anan rawat jalan dipengaruhi
Of antara lain persepsi pasien
ayanan rawat jalan dan juga
5 RI, 2013). Persepsi pasien
paruhi minat kunjungan ulang
5epsi buruk atau baik (Aguspairi,

sarkan kondisi diatas maka penulis
1K meneliti Analisis Faktor Perilaku
slayanan  Gigi dan Mulut (GILUT)
terhadap Minat Kunjungan Ulang di Klinik Tirta
Amerta Sumenep.

METODELOGI PENELITIAN

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan
desain  observasional  kuantitatif ~ dengan
pendekatan cross-sectional, yaitu penelitian untuk
mempelajari dinamika hubungan antara faktor
risiko dan dampaknya, dengan cara pendekatan,
observasi atau pengumpulan data pada satu waktu
(point time approach). Artinya, setiap subjek
penelitian hanya diamati satu kali dan dilakukan
pengukuran terhadap status karakter atau variabel
subjek pada saat pemeriksaan. Hal ini tidak berarti
semua subjek penelitian diamati dalam waktu
yang bersamaan (Notoatmodjo, 2013). Penelitian
ini akan menganalisis pengaruh kepercayaan,
persepsi dan kepuasan pasien terhadap minat
kunjungan ulang pasien gigi dan mulut (gilut) di
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Klinik Tirta Amerta Kabupaten Sumenep. Jumlah
populasi sebanyak 140 responden dan sampel
sebanyak 104 responden yang diambil dengan

teknik  purposive sampling. Analisis data
menggunakan uji Regresi Ordinal.
HASIL
1. Kepercayaan
Tabel 1 Distribusi Frekuensi Variabel
Kepercayaan
Valid Low 11 10.6
Currently 39 37.5
Tall 54 51.9
Total 104 100.0
Tabel 1 menunjukkan bahwa tingkat

kepercayaan responden penelitian sebagian besar

tergolong tinggi yaitu sebanyak 54 responden

(51,9%).

2. Persepsi
Tabel

Persepsi

2 Distribusi

persepsi  respon
tinggi yaitu sebahy
3. Kepuasan
Tabel 3 Distrib
Kepuasan

Valid Not satisfied
Quite satisfied
Satisfied
Total 104 .

Tabel 3 menunjukkan bahwa sebagian besar

tingkat kepuasan responden penelitian adalah

puas yaitu sebanyak 57 responden (54,8%).
4. Minat Kunjungan Ulang

Tabel 4 Distribusi Frekuensi Variabel Minat

Kunjungan Ulang

Valid Low 11 10.6
Currently 39 37.5

Tall 54 51.9

Total 104 100.0

Tabel 4 menunjukkan bahwa minat

berkunjung kembali responden penelitian
sebagian besar tergolong tinggi Yyaitu
sebanyak 54 responden (51,9%).

5. Analisis Data Uji
Tabel 5 Estimasi Parameter

Sig. X1 000
Sig. X2 001
Sig. X3 002

Link function: Logit.

Tabel 5 menunjukkan nilai sig X1
(kepercayaan) 0,000 < 0,05, nilai sig X2
(persepsi) 0,001 < 0,05, dan sig (minat
berkunjung berulang).

PEMBAHASAN
A. A. Pengaruh Kepercayaan Pasien
terhadap Minat Kunjungan Ulang Pasien
Gigi dan Mulut (GILUT) di Klinik Tirta
Amerta Kabupaten Sumenep

Hasil uji Parameter Estimates
menunjukkan nilai signifikansi variabel
kepercayaan sebesar 0,000<0,05 yang berarti
terdapat pengaruh kepercayaan pasien
terhadap minat kunjungan ulang pasien gigi
dan mulut (GILUT) di Klinik Tirta Amerta

persepsi dan kepercayaan
edistra Pematangsiantar,
menyimpulkan  bahwa
)erpengaruh  positif. pada
pasien di Klinik Vita
afangsiantar. Hasil pengujian
; ara simultan diperoleh hasil
herpengaruh signifikan terhadap
untuk melakukan kunjungan
Klinik ~ Vita  Medistra
Siantar.
il' lah satu komponen penting dalam
2 hubungan baik dengan konsumen
adaldh membangun kepercayaan yang baik
(Sudirman, 2019). Kepercayaan timbul
ditunjukkan dengan kualitas yang diperoleh
sejak pertama kali membeli atau merasakan
jasa  yang  digunakan.  Mempelajari
bagaimana membangun hubungan saling
percaya antara dokter dan pasien adalah hal
yang sulit dan tidak dapat diajarkan, bahkan

dengan menggunakan metode  seperti
anatomi atau fisiologi (Hamelin et al., 2020).
Memberikan pelayanan  yang

berkualitas akan menciptakan persepsi yang
baik dan dapat memuaskan konsumen
sehingga menimbulkan kepercayaan. Jika
pasien tidak mendapatkan pelayanan yang
diharapkan, mereka cenderung tidak percaya
dan tidak akan melakukan kunjungan
berulang ke  klinik  Tirta  Amerta.
Kepercayaan merupakan aset yang berharga
bagi suatu perusahaan (Adinata dan Yasa,



2018).  Adanya  kepercayaan  dapat
menentukan minat kunjungan ulang yang
dibuktikan dengan banyaknya kunjungan.
Kepercayaan sebagai kesediaan untuk
menerima tindakan yang diberikan pihak lain
berdasarkan harapan untuk mempercayainya.
Pasien yang berkunjung ke Klinik Tirta
Amerta menerima segala akibat dari
pelayanan yang diberikan dengan harapan
agar apa yang diberikan sesuai dengan
standar  keamanan dan  kenyamanan
pelayanan yang diharapkan.
B. Pengaruh Persepsi Pasien Terhadap
Minat Kunjungan Ulang Pasien Gigi dan
Mulut (GILUT) Di Klinik Tirta Amerta
Kabupaten Sumenep

Hasil uji Parameter Estimates
menunjukkan nilai signifikansi pada varlabel
persepsi sebesar 0001<0 05 yang he

Sumenep.
Hasil peneli
penelitian yang @

di Klinik Vit3
hasil  peneliti
persepsi berpenge
ulang pasien
Pematangsiantar.
hipotesis secara
hasil  persepsi
terhadap minat pasi?

K

kunjungan ulang di ¥ v
Pematangsiantar. L‘
Dalam dunia pemasais

pelanggan menjadi faktor penting dalam
menciptakan minat beli ulang (Ariasa dan
Rachma, 2019). Artinya konsumen bertindak
dipengaruhi oleh pandangannya terhadap
suatu produk atau jasa sesuai dengan situasi
yang dihadapi konsumen dan akan
menjunjung tinggi persepsinya terhadap
suatu produk kemudian mengevaluasi produk
yang sama dan mengenali setiap produk
tersebut untuk melakukan pembelian hingga
kunjungan berulang.

Realisasi peningkatan kunjungan
berulang dari pelanggan harus mendapatkan
persepsi yang baik dari konsumen. Persepsi
konsumen yang mempengaruhi  niat
berkunjung  kembali adalah  persepsi
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang
telah diterima. Persepsi merupakan penilaian
pelanggan terhadap produk yang ditawarkan

dengan menjelaskan kelebihan yang terdapat
pada produk tersebut dari segi nilai dan
kualitas (Ariasa dan Rachma, 2019). Hal ini
akan memberikan dampak positif bagi klinik
dalam persepsi pasien.

Persepsi pasien dapat berubah
tergantung bagaimana penilaian  yang
diberikan kepadanya. Dimensi persepsi
adalah perhatian selektif, distorsi selektif,
dan retensi selektif. Fenomena yang terjadi
pada dimensi perhatian selektif, pasien lebih
memperhatikan informasi yang diberikan
oleh petugas kesehatan namun kendala yang
terjadi adalah kurangnya penyajian informasi
daftar penyakit dan tampilan gambar
kesehatan lainnya.

Persepsi searah dengan minat pasien
di Klinik Tirta Amerta untuk melakukan
kunjungan ulang. Persepsi akan
menggambarkan pengalaman pasien dalam
Menerima pelayanan saat berkunjung ke
irta Amerta. Semakin baik persepsi
semakin baik pula kunjungan
ik Tirta Amerta.

i wkepuasan terhadap minat
g pasien gigi dan mulut
Klinik Tirta Amerta

Parameter  Estimates
signifikansi  variabel
esar 0,002<0,05 yang berarti
! uh kepuasan pasien terhadap
an ulang pasien gigi dan mulut
Klinik Tirta Amerta Sumenep

dasil penelitian ini sejalan dengan
yang dilakukan oleh
nsong et al., (2020) mengenai
pengaruh Kkepuasan pasien terhadap niat
kembali ke bangsal rawat inap. Pirngadi
Medan 2020.

Mutu memberikan dorongan khusus
bagi penyedia layanan kesehatan untuk
memahami harapan pasien yang pada
akhirnya dapat meningkatkan Kkepuasan
pasien dan menciptakan loyalitas pasien.
Penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan
penting sebagai acuan dalam meningkatkan
pelayanan sehingga tercipta kepuasan pasien
sehingga pasien tertarik untuk menggunakan
pelayanan kembali (Tjiptono, 2018).

Kepuasan pasien menjadi tolak ukur
tingkat mutu pelayanan kesehatan. Pasien
atau masyarakat memandang pelayanan
kesehatan yang bermutu adalah pelayanan
kesehatan yang dapat memenuhi kebutuhan
yang dirasakannya dan dilaksanakan dengan



cara yang sopan, tepat waktu, tanggap dan
mampu menyembuhkan keluhannya serta
mencegah berkembang atau menyebarnya
penyakit (Lele et. .al, 1987 dalam Shilvira
dkk., 2018).

Kepuasan pasien merupakan
keadaan terpenuhinya keinginan, harapan
dan kebutuhan pasien. Suatu pelayanan
dikatakan memuaskan apabila pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan
harapan pasien. Kepuasan pasien ditentukan
olen persepsi atau kinerja pasien dalam
memenuhi harapan pasien, pasien merasa
puas jika harapannya terpenuhi atau akan
sangat puas jika harapannya terlampaui
(Griffin, 2020).

Terlihat jika kepuasan pasien di
Klinik Tirta Amerta meningkat maka minat
kunjungan ulang juga akan meningka

mengembangkan
meningkatkan kinerja p
memberikan C

memuaskan
melayani ’
mengoptimalka
fisik. kondisi r
D. Pengaruh F

X1 (kepercayaan)
(kepuasan)
mempengaruhi
perubahan terhadap v
berkunjung ulang).

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Putri et al.,
(2020) mengenai minat pasien mengunjungi
kembali pasien ditinjau dari persepsi dan
kepercayaan di Klinik Vita Medistra
Pematangsiantar. Hasil penelitian
menyimpulkan ~ bahwa  persepsi  dan
kepercayaan berpengaruh positif terhadap
minat kunjungan kembali pasien di klinik.
Vita Medistra Pematangsiantar.

Hasil penelitian ini juga sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Armada et al. (2020) mengenai hubungan
persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan
dengan minat pasien untuk berkunjung
kembali ke Puskesmas Air Hitam Laut, hasil
penelitian menyimpulkan bahwa sebagian
besar responden memanfaatkan pelayanan di

Puskesmas Air Hitam Laut, di Selain itu
terdapat hubungan antara persepsi terhadap
kualitas pelayanan kesehatan dengan minat
kunjungan kembali ke Puskesmas Air Hitam
Laut. Puskesmas Air Hitam Laut.

Keputusan mengunjungi  kembali
merupakan suatu perilaku yang muncul
sebagai respon terhadap suatu objek yang
menunjukkan keinginan pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang. Setiap pasien
mempunyai alasan atau persepsi yang
berbeda-beda dalam memutuskan apakah
akan menggunakan kembali suatu layanan
kesehatan jika suatu saat memerlukan
layanan kesehatan tersebut (Philip Kotler,
2009).

Alasan  pasien tertarik  untuk
mengunjungi kembali Klinik Tirta Amerta
adalah karena tingginya tingkat kepercayaan,
persepsi dan kepuasan terhadap pelayanan
3 dlberlkan baik dari segi sumber daya
a, sarana dan prasarana. Persepsi
ualltas pelayanan yang baik akan
epuasan pada pasien yang pada

menggunakan kembali dan
layanan  kesehatan

orang lain, sehingga
pengambllan keputusan
an  kunjungan ulang.
baik dan berkualitas akan

ercayaan berguna untuk menciptakan
kerjasama, komitmen, lamanya hubungan,
kualitas dan ciri-ciri kepercayaan dapat
dibangun dengan menjaga hubungan, serta
mampu menerima pengaruh, komunikasi
yang baik, mengurangi pengawasan,
kesabaran, memberikan advokasi,
memberikan  informasi  yang  positif,
menerima resiko, kenyamanan dan kepuasan.
Kepercayaan dapat dibangun setelah
beberapa kali pertemuan dengan pasien.
Semakin tinggi kepercayaan pasien maka
semakin tinggi loyalitas pasien terhadap
Klinik Tirta Amerta.
Kepercayaan pasien pada Klinik
Tirta Amerta dapat ditingkatkan melalui
beberapa aspek antara lain  kualitas
pelayanan, pelayanan yang tidak melanggar
peraturan, kemampuan melakukan pekerjaan
sesuai standar, memberikan pelayanan sesuai



harapan pasien dan mampu memberikan menjamin adanya minat pasien Klinik Tirta
informasi yang tepat sesuai kebutuhan Amerta untuk  melakukan  kunjungan
pasien. . berulang.

Sedangkan kepuasan sebagai faktor
yang mempengaruhi kunjungan ulang KESIMPULAN
merupakan keadaan terpenuhinya keinginan, 1. Terdapat pengaruh kepercayaan pasien

harapan dan kebutuhan pasien. Suatu terhadap minat kunjungan ulang pasien gigi

pelayanan dikatakan memuaskan apabila dan mulut (GILUT) di Klinik Tirta Amerta

pelayanan  tersebut dapat memenubhi Kabupaten Sumenep.

kebutuhan dan harapan pasien. Kepuasan 2. Terdapat pengaruh persepsi pasien terhadap

pasien ditentukan oleh persepsi atau kinerja minat kunjungan ulang pasien gigi dan mulut

pasien dalam memenuhi harapan pasien, (GILUT) di Klinik Tirta Amerta Kabupaten

pasien merasa puas jika harapannya Sumenep.

terpenuhi atau akan sangat puas jika 3. Terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap

harapannya terlampaui (Griffin, 2010). minat kunjungan ulang pasien gigi dan mulut
Kepuasan pasien mempengaruhi (GILUT) di Klinik Tirta Amerta Kabupaten

pemberian pelayanan kesehatan berkualitas Sumenep.

yang tepat waktu, efisien, dan berpusat pada Terdapat pengaruh kepercayaan, persepsi,

pasien. Kepuasan pasien dengan de g dan kepuasan pasien terhadap minat
merupakan proksi kunjungan ulang pa3|en gigi dan mulut
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