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Abstract

This study aims to determine and examine the relationship between patient satisfaction,
professionalism of service providers, and intention to revisit the hospital so that it can be input
for hospitals to improve the quality of their services and build good relationships with patients.
This study is a quantitative study using a survey method. Sampling was carried out using the
Purposive Sampling Technique. The population was patients and their families at PKU
Muhammadiyah Surakarta Hospital. The study was conducted on 153 respondents. Data
collection was done using a questionnaire on Google Forms, and regression analysis was used
as an analysis technique. The findings show that the professionalism of service providers has
a positive effect on patient satisfaction, patient satisfaction has a positive effect on intention to
revisit, and the professionalism of service providers has a positive effect on intention to revisit.
In addition, the professionalism of service providers through patient satisfaction has a
significant effect on the intention to revisit.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan mengkaji hubungan kepuasan pasien,
profesionalisme pemberi pelayanan serta niat berkunjung kembali pada rumah sakit sehingga
dapat menjadi masukan pada rumah sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanannya dan
membangun hubungan yang baik dengan pasien. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan metode survei. Pengambilan sampel dilakukan dengan Teknik Purposive Sampling.
Populasinya adalah pasien dan keluarga pasien di RS PKU Muhammadiyah Surakarta.
Penelitian dilakukan terhadap 153 orang responden. Pengambilan data dengan media
kuesioner menggunakan secara Google Form dan analisis regresi sebagai teknik analisis.
Hasil temuan menunjukkan bahwa profesionalisme pemberi pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pasien, kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap niat berkunjung
kembali, serta profesionalisme pemberi pelayanan berpengaruh positif terhadap niat
berkunjung kembali. Selain itu, profesionalisme pemberi pelayanan melalui kepuasan pasien
mempunyai pengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali.
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1. Pendahuluan

Pada era modern ini, sektor kesehatan menghadapi tantangan yang semakin
kompleks terkait dengan kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. Salah
satu elemen kunci dari sistem pelayanan kesehatan yang efisien dan efektif adalah
rumah sakit. Sebagai penyedia pelayanan kesehatan primer, rumah sakit memiliki
tanggung jawab besar untuk memastikan bahwa semua pasien menerima pelayanan
kesehatan yang aman, berkualitas, dan memenuhi standar medis yang tinggi.
Perkembangan sistem kesehatan terkadang menyebabkan rumah sakit berusaha
meningkatkan kualitas pelayanannya. Selama satu dekade terakhir, yaitu pada tahun
2002 hingga tahun 2021, jumlah rumah sakit di Indonesia meningkat sebesar 169,73%
menjadi 2.522 pada tahun 2021. Pada tahun 2021, rumah sakit di Indonesia memiliki
banyak fasilitas yaitu 19 unit di bawah Kementerian Kesehatan, 96 unit di bawah
Pemprov, 694 unit di bawah Pemkot/Pemkot, 164 unit milik TNI/Polri, 53 unit milik
BUMN, 1.496 unit milik perorangan dan non swasta. Jumlah rumah sakit milik swasta
dan non swasta meningkat sebesar 83,55% dibandingkan tahun 2012 yang hanya
berjumlah 815 unit (Putri, 2023).

Kemajuan teknologi juga memudahkan pelanggan untuk mendapatkan informasi
lebih lanjut (Krisnayanto et al., 2024) tentang penyedia pelayanan kesehatan dan
permasalahan kesehatan sehingga pelanggan dapat berinteraksi dengan penyedia
pelayanan profesional mengenai kebutuhan pelayanan kesehatan dan rencana
pengobatannya. Salah satu alasan semakin pentingnya pemetaan rumah sakit adalah
karena pasien tidak hanya sebagai penerima pelayanan kesehatan tetapi juga
konsumen yang mempunyai kesempatan untuk membandingkan dan memilih rumah
sakit berdasarkan pengalaman perawatan yang diinginkan (Kamboj et al., 2024).
Pengalaman pasien tentang pelayanan kesehatan yang diterima apakah dapat
memberikan rasa puas atau tidak puas kepada pasien. Pasien yang merasa puas
terhadap pelayanan kesehatan yang diberikan akan menunjukkan perilaku
mengulangi pengalaman pelayanan kesehatan yang memuaskan yang mereka terima.
Namun bagi pelanggan yang memiliki pengalaman kurang memuaskan terhadap
pelayanan medis, hal ini akan menjadi ancaman bagi manajemen rumah sakit yaitu
adanya perilaku pelanggan yang akan meninggalkan pelayanan kesehatan tersebut.

RS PKU Muhammadiyah Surakarta, sebagai salah satu institusi kesehatan
terkemuka, berkomitmen untuk memberikan pelayanan yang berkualitas tinggi kepada
pasien. Salah satu aspek penting yang mempengaruhi kepuasan pasien adalah
profesionalisme pemberi pelayanan, yang mencakup kompetensi, etika, dan sikap
dalam berinteraksi dengan pasien. Profesionalisme dalam pelayanan kesehatan tidak
hanya berkontribusi pada kualitas perawatan yang diberikan, tetapi juga berperan
dalam membangun kepercayaan dan hubungan yang baik antara pasien dan tenaga
medis. Ketika pasien merasa puas dengan pelayanan yang mereka terima, mereka
cenderung memiliki niat untuk kembali berkunjung ke rumah sakit tersebut di masa
depan. Oleh karena itu, memahami hubungan antara profesionalisme pemberi
pelayanan dan kepuasan pasien sangat penting untuk meningkatkan niat berkunjung
kembali.



Bukti empirik menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat berkunjung kembali (Alawiyah & Wulandari, 2024; Dumadi
et al., 2021; Ginting & Winata, 2023; Gustianingrum et al., 2024; Indriasari, 2023,
Kusumaningrum & Wijaya, 2024; Widya Paramitha Sari Sijabat & Julian Andriani,
2023). Akan tetapi penelitian sebaliknya mengatakan bahwa pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap niat berkunjung (Fadli Faturrahman, 2024). Hal ini
berarti menunjukkan bahwa adanya penelitian yang hasilnya beragam dan belum clear
sehingga perlu ada penelitian lebih mendalam kemudian dari sisi variabel lebih spesifik
yaitu dari sisi profesionalisme yang penelitian sebelumnya belum ada.

Namun, hubungan ini tidak bersifat langsung. Kepuasan pasien dapat berfungsi
sebagai mediator yang mempengaruhi pengaruh profesionalisme pemberi pelayanan
terhadap niat berkunjung kembali. Dengan kata lain, profesionalisme yang tinggi dari
tenaga medis dapat meningkatkan kepuasan pasien, yang pada gilirannya akan
mendorong niat pasien untuk kembali menggunakan layanan rumah sakit. Penelitian
ini bertujuan untuk mengeksplorasi peran kepuasan pasien dalam memediasi
pengaruh profesionalisme pemberi pelayanan terhadap niat berkunjung kembali di RS
PKU Muhammadiyah Surakarta. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang berharga bagi manajemen rumah sakit dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan dan kepuasan pasien, serta mendorong loyalitas pasien untuk
kembali berkunjung. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya relevan bagi
pengembangan strategi pelayanan rumah sakit, tetapi juga berkontribusi pada
peningkatan kualitas layanan kesehatan secara keseluruhan.

2. Tinjauan Pustaka

Hubungan Profesionalisme Pemberi Pelayanan dan kepuasan

Profesional pemberi pelayanan kesehatan adalah karyawan yang melakukan kontak
langsung dengan pasien dan memberikan pelayanan inti dalam industri pelayanan
kesehatan. Profesionalisme dan kemampuan profesional pemberi pelayanan untuk
menangani kegagalan pelayanan mempengaruhi evaluasi konsumen dalam
menggunakan jasa (Boakye et al., 2021). Profesionalisme juga dapat diartikan sebagai
sikap mental berupa komitmen seorang profesional untuk senantiasa mewujudkan dan
meningkatkan keterampilannya sesuai dengan aturan dan etika yang berlaku (Berita
Bisnis, 2023). Profesionalisme merupakan aspek operasional yang penting dalam
industri pelayanan Kesehatan (Srivastava & Prakash, 2019). Hal ini menunjukkan
dedikasi penyedia pelayanan kesehatan untuk menempatkan kebutuhan pasien
melebihi kebutuhannya sendiri. Hubungan antara profesionalisme pelayanan dan
kepuasan pasien merupakan aspek krusial dalam konteks pelayanan Kesehatan
(Manzoor et al.,, 2019). Profesionalisme dalam pelayanan kesehatan mencakup
berbagai elemen, seperti kompetensi, etika, komunikasi, dan sikap pemberi layanan
(Aylott et al., 2019). Semua elemen ini berkontribusi secara signifikan terhadap
pengalaman pasien dan, pada gilirannya, mempengaruhi tingkat kepuasan.
Profesionalisme yang tinggi dalam pelayanan kesehatan berkontribusi pada
peningkatan kualitas pelayanan. Pasien yang merasa dilayani oleh tenaga kesehatan



yang kompeten dan etis cenderung merasa lebih puas. Kemudian Interaksi yang baik
antara pasien dan tenaga kesehatan, yang ditunjukkan melalui komunikasi yang efektif
dan empati, dapat meningkatkan pengalaman pasien secara keseluruhan(Laukka et
al., 2020). Pengalaman positif ini berhubungan langsung dengan kepuasan pasien.
Oleh karena itu Tenaga kesehatan yang menunjukkan profesionalisme yang tinggi
tidak hanya meningkatkan kualitas pelayanan tetapi juga menciptakan pengalaman
positif bagi pasien.

Hi : Profesionalisme Pemberi Pelayanan berpengaruh signifikan kepuasan

Hubungan Kepuasan Pasien dan Niat Berkunjungan

Kepuasan pasien merupakan tingkat persepsi pasien yang diperoleh dari kinerja
pelayanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien membandingkannya dengan apa
yang dipersepsikannya. Pasien akan merasa puas apabila kualitas pelayanan
kesehatan yang diterimanya sama atau melebihi harapan (Lalangpuling et al., 2024;
Nurmawati & Pramesti, 2022). Kepuasan pasien merupakan tanggapan pasien
terhadap minat dan keinginannya sebelum dan sesudah menerima pelayanan
Kesehatan (Tahir et al., 2023). Kepuasan pelanggan telah ditunjukkan dalam
penelitian empiris sebelumnya sebagai hasil penting dari kualitas pelayanan, yang
menunjukkan bahwa memberikan pelayanan berkualitas sangat penting untuk
kepuasan yang lebih tinggi. Ketika kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan
pelanggan akan meningkat (George & Sahadevan, 2024). Hubungan antara kepuasan
pasien dan niat berkunjung kesehatan merupakan aspek penting dalam manajemen
pelayanan esehatan. Kepuasan pasien mencerminkan sejauh mana pengalaman
mereka selama menerima pelayanan memenuhi atau melebihi harapan mereka.
Ketika pasien merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, mereka cenderung
memiliki niat yang lebih tinggi untuk kesehatan menggunakan layanan kesehatan di
masa depan. Dimana kepuasan pasien yang tinggi berhubungan langsung dengan
niat berkunjung kembali. Ketika pasien merasa puas, mereka lebih cenderung
merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain dan memilih untuk kembali jika
mereka membutuhkan layanan kesehatan di masa depan(H Gage et al., 2002).

H2 : Kepuasan pasien berpengaruh signifikan niat berkunjung

Hubungan Profesional Pelayanan dan Niat Berkunjung

Hubungan antara profesional pelayanan dan niat berkunjung kembali merupakan
elemen kunci dalam industri kesehatan yang mempengaruhi keputusan pasien untuk
menggunakan layanan kesehatan di masa depan. Profesionalisme dalam pelayanan
kesehatan mencakup berbagai aspek, seperti kompetensi, etika, komunikasi, dan
sikap pemberi layanan (Aylott et al., 2019). Semua elemen ini berkontribusi secara
signifikan terhadap pengalaman pasien dan, pada gilirannya, mempengaruhi niat
mereka untuk kembali. Profesionalisme yang tinggi dalam pelayanan kesehatan dapat
meningkatkan kualitas pengalaman pasien. Ketika pasien merasa bahwa mereka
mendapatkan perhatian dan layanan yang baik, mereka lebih cenderung untuk
Kembali (Ng & Luk, 2019). Pengalaman positif yang dihasilkan dari interaksi dengan



tenaga kesehatan yang profesional dapat meningkatkan kepuasan pasien, yang pada
gilirannya mendorong niat mereka untuk kembali.

Hs: Profesionalisme Pemberi Pelayanan berpengaruh signifikan Niat Berkunjung

Hubungan Profesional Pelayanan, Kepuasan Pasien dan Niat Berkunjung
Kembali

Menurut Chien (2017), revisit intention atau niat berkunjung kembali adalah kesediaan
seseorang untuk merekomendasikan pada orang lain, ingin mengunjungi rumah sakit
yang sama lagi berdasarkan pengalaman yang memuaskan dan merekomendasikan
rumah sakit tersebut kepada orang lain sebagai bentuk kesetiaan pasien. Revisit
intention dianggap penting untuk keberlanjutan suatu perusahaan, karena untuk
memperoleh pelanggan yang baru dianggap lebih mahal dibandingkan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada (Rahman et al., 2023). Cara terbaik
untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada adalah dengan memberikan
pelanggan kualitas pelayanan yang paling baik, meningkatkan kepuasan pasien, dan
menjaga citra baik rumah sakit (Rahman et al., 2023). Dalam konteks ini, kepuasan
pasien berfungsi sebagai variabel intervening yang memediasi pengaruh
profesionalisme pelayanan terhadap niat berkunjung kembali. Profesionalisme
pelayanan mencakup aspek-aspek seperti kompetensi, etika, komunikasi, dan sikap
pemberi layanan, yang semuanya berkontribusi pada pengalaman keseluruhan pasien
(Aylott et al., 2019). Ketika tenaga medis menunjukkan profesionalisme yang tinggi,
pasien merasa lebih dihargai dan diperhatikan, yang berkontribusi pada tingkat
kepuasan yang lebih tinggi (Cao et al., 2023). Kemudian Kepuasan pasien berfungsi
sebagai jembatan yang menghubungkan profesionalisme pelayanan dengan niat
berkunjung kembali. Pasien yang puas cenderung lebih mungkin untuk kembali
menggunakan layanan kesehatan di masa depan. Hal ini profesionalisme yang tinggi
dalam pelayanan kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pasien, yang pada
gilirannya meningkatkan niat mereka untuk kembali. Sebaliknya, jika profesionalisme
rendah, kepuasan pasien dapat menurun, yang dapat mengurangi niat berkunjung
kembali.

Ha: Kepuasan pasien memediasi secara signifikan antara Profesional Pelayanan
terhadap Niat Berkunjung

3. Metode Penelitian

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode survei. Pengambilan sampel
dilakukan dengan Teknik Purposive Sampling. Populasinya adalah pasien dan
keluarga pasien di RS PKU Muhammadiyah Surakarta. Penelitian ini dilakukan
terhadap 153 orang responden. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner yang
disusun dengan skala Likert 4. Pengambilan data primer dengan kuesioner
menggunakan Google Form selama 2 minggu pada bulan Oktober 2024. Analisis data
statistik dilakukan dengan menggunakan aplikasi SmartPLS 3.0. dengan
menggunakan metode analisis struktur equistion modelling (PLS). permodel dalam
melakukan analisis dengan model regresi dua tahap persamaan model regresi:
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Dalam penggunakan tahapan smartPIls melalui outer model (validitas, reliabilitas)
dan inner model (goodness of fit, direct effect, indirect effect). Untuk memperjelas
variable dalam penelitian ini maka dibawah disajikan indikator penelitian yang
dilakukan adalah:

Tabel 1 Indikator Variabel

Variabel Indikator Adopsi Referensi
_ Adanya sebag(_su pilihan pertama pengobatan (Abubakar et al.,
Niat Direkomendasi teman / keluarga . .
, : 2017; Hussain et al.,
Berkunjung Pengaruh Pengalaman staf medis N
) ) , . . 2019; Xie & Or,
Kembali Dimungkinkan berkunjung lagi 2017)
Merekomendasi ke teman/keluarga
Puas akan keputusannya .
(Hussain et al.,
Puas akan kemampuannya )
Kepuasan 2019; Tucker &
: Puas akan pelayanan staf o
Pasien Adams, 2001; Xie &
Puas akan pelayanan RS Or, 2017)
Puas akan diskusi kondisi pasien '
Tenaga Medis yang terlatih
Tenaga Medis yang berpengalaman (Hussain et al.,
Profesional Tenaga medis yang berpengetahuan luas 2019; Tucker &
Pelayanan dan terampil Adams, 2001; Xie &

Kemudahan dalam memberikan informasi
Tenaga medis yang ramah

Or, 2017)

4. Hasil dan Pembahasan

4.1. Hasil penelitian
Penelitian ini dilakukan terhadap 153 responden tetapi hanya 140 responden yang
bersedia mengisi kuesioner. Data demografi ditunjukkan pada Tabel 1.

Tabel 1. Distribusi frekuensi karakteristik responden penelitian

Karakteristik Keterangan Frekuensi Persentase (%)
. . Laki-laki 61 43,57 %
Jenis Kelamin Perempuan 79 56,43 %
< 20 tahun 9 6,43 %
21 — 30 tahun 32 22,86 %
Usia 31 — 40 tahun 26 18,57 %
41 — 50 tahun 44 31,43 %
> 51 tahun 29 20,71 %
Pendidikan SD 8 571 %
Terakhir SMP 11 7,86 %




Karakteristik Keterangan Frekuensi Persentase (%)
SMA 32 22,86 %
Diploma 31 22,14 %
S1/82/8S3 53 37,86 %
Lain-lain 5 3,57 %
PNS 14 10 %
TNI / Polri 0 0 %
Pegawai swasta 53 37,86 %
Wiraswasta 12 8,57 %
Pekerjaan Petani 7 5%
Pedagang 7 5 %
Pelajar 9 6,43 %
Pensiunan 8 571 %
Lain — lain 30 21,43 %
Jumlah 140 100 %

Proses validasi instrument dengan menggunakan SmartPLS 3.0 meliputi analisis
convergent validity (korelasi antar skor indikator refleksif dengan skor variabel
latennya), Average Variance Extracted (pengukuran indikator refleksif dengan skor
variabel latennya).

Tabel 2. Hasil Analisis Outer Model (Convergent Validity)

PPP _ Nilailoading KP Nilailoading NBK Nilai loading
PPP1 0,830 KP1 0,842 NBK1 0,878
PPP2 0,873 KP2 0,927 NBK2 0,915
PPP3 0,851 KP3 0,928 NBK3 0,902
PPP4 0,878 KP4 0,881 NBK4 0,732
PPP5 0,776 KPS 0,870 NBKS 0,916

Berdasarkan Tabel 2, ketiga variabel dinyatakan valid karena nilai loading faktornya
> 0,7 dan dinyatakan memenuhi syarat. Berdasarkan Tabel 3, penelitian ini memiliki
nilai Average Variance Extracted (AVE) variable latennya > 0,5 artinya penelitian ini
memiliki variabel laten dengan validitas diskriminan yang baik.

Tabel 3. Hasil Analisis Outer Model (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Profesionalisme Pemberi Pelayanan 0,710
Kepuasan Pasien 0,793
Niat Berkunjung Kembali 0,759

Uji reliabilitas dilakukan dengan 2 cara yaitu composite Reliability dan Cronbach’s
Alpha. Berdasarkan Tabel 4, nilai ketiga variabel tersebut > 0,7 artinya penelitian ini
memiliki variable laten dengan reliabilitas yang baik (keandalan yang baik).

Tabel 4. Hasil Analisis Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Variabel Compo_s:ite Cronbach’s
Reliability Alpha
Profesionalisme Pemberi Pelayanan 0,924 0,897
Kepuasan Pasien 0,950 0,934
Niat Berkunjung Kembali 0,940 0,919




Metode analisis data dilakukan dengan cara menguji model struktural yang
dievaluasi berdasarkan proporsi variabel — variabel yang dijelaskan dengan
menggunakan nilai analisis R-square untuk menguji goodness of fit model. Hasil
pengujian hipotesis dapat dilihat pada nilai T statistik atau P value pada path coefficient
(Mean, STDEV, T-Values) dari hasil output analisis bootstrapping.

Tabel 5. Hasil Analisis Model Struktural (R-Square)

Variabel R-Square R-Square Adjusted
Kepuasan Pasien 0,726 0,723
Niat Berkunjung Kembali 0,605 0,597
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Gambar 1. Hasil PLS bootstrapping (nilai loading factor masing - masing indikator)

Pada pengujian hipotesis, indikator dikatakan valid apabila memiliki nilai T statistik
= 1,96 atau P value < 0,05 pada path coefficient (Mean, STDEV, T-Values, P-Values)
dari hasil output analisis bootstrapping. (May Ranti Putri et al., 2024).

Tabel 6. Nilai Path Coefficient Direct Indirect

Variabel Original Sampel Standard T P
Sampel Mean Deviation  Statistics  Values
KP -> NBK 0,454 0,451 0,150 3,060 0,003
PPP -> KP 0,852 0,852 0,041 20,669 0,000
PPP -> NBK 0,354 0,360 0,140 2,589 0,012
PPP -> KP -> NBK 0,387 0,379 0,128 3,010 0,003

Hasil pengujian dengan menggunakan boostrapping dengan analisis SmartPLS
menunjukkan bahwa:

1) Hipotesis 1 diterima. Secara statistik Profesionalisme Pemberi Pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pasien.

2) Hipotesis 2 diterima. Secara statistik Kepuasan Pasien berpengaruh secara
signifikan terhadap Niat Berkunjung Kembali.

3) Hipotesis 3 diterima. Secara statistik Profesionalisme Pemberi Pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap Niat Berkunjung Kembali.

4) Hipotesis 4 diterima. Secara statistik Profesionalisme Pemberi Pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap Niat Berkunjung Kembali yang dimediasi
oleh Kepuasan Pasien.



4.2. Pembahasan

Karakteristik Responden Penelitian

Penelitian ini diikuti oleh 56,43 % responden perempuan dan 43,57 % responden laki-
laki. Jenis kelamin berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hal ini karena laki - laki
sebagai kepala keluarga cenderung melidungi keluarganya dan memberikan rasa
aman. Selain itu laki-laki mempunyai tanggungjawab yang lebih besar dibandingkan
dengan perempuan, sehingga mereka menuntut kondisi kerja yang lebih baik agar
mereka merasa puas seperti pada pelayanan kesehatan yang mereka terima (Rizal &
Jalpi, 2018).

Responden terbanyak yaitu responden dengan rentang usia 41 — 50 tahun sebanyak
31,43 %. Menurut Rusnoto et al., (2019) dan Rizal & Jalpi., (2018), faktor umur
merupakan salah satu variabel yang mempengaruhi tindakan untuk mencari
pengobatan. Semakin bertambah usia seseorang maka semakin bijaksana mereka
dalam menanggapi masalah dan semakin mereka dapat mentoleransi kekurangan
selama menjalani perawatan, selain itu orang yang lebih tua merasa akan diberikan
pelayanan yang lebih baik dan dihormati (Rizal & Jalpi, 2018; Rusnoto et al., 2019).
Responden tingkat pendidikan terbanyak adalah S1/S2/S3 sebanyak 37,86 %. Tingkat
pendidikan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien, tingkat
pendidikan yang rendah akan lebih mudah puas dibandingkan tingkat pendidikan yang
lebih tinggi. Responden didominasi oleh pegawai swasta sebanyak 37,86 %.
Pekerjaan juga menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien untuk
berkunjung kembali ke RS. Menurut Seger et al., (2024), semakin bagus pekerjaan
seseorang maka niat berkunjung pasien ke rumah sakit akan semakin tinggi (Seger et
al., 2024).

Kualitas Profesionalisme Pemberi Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil temuan menunjukkan bahwa kualitas professional pemberi pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini menggambarkan
bahwa semakin baik kualitas profesionalisme pemberi pelayanan maka akan semakin
kuat kepuasan pasiennya. Pasien yang sedang menjalani perawatan di rumah sakit
berharap mendapatkan pelayanan dengan unggul, cepat, akurat dan dengan didasari
nilai - nilai caring. Apabila kinerja pelayanan memenuhi harapan maka dapat diartikan
pasien sangat puas atau perbandingan antara harapan pasien dengan kenyataan
yang diterima pasien pada saat menerima pelayanan adalah sama. Hasil penelitian ini
mendukung penelitian yang dilakukan oleh Suweko & Warsito (2019), yang
menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara profesionalisme pemberi
pelayanan terhadap kepuasan pasien. Menurut Hidayat et al. (2024) adanya hubungan
kuat antara profesionalisme terhadap kepuasan pasien.

Kualitas Profesionalisme Pemberi Pelayanan Terhadap Niat Berkunjung Kembali
Hasil temuan menunjukkan bahwa kualitas professional pemberi pelayanan
berpengaruh positif signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Hal ini
menggambarkan bahwa semakin baik kualitas profesionalisme pemberi pelayanan
maka akan semakin kuat niat berkunjung kembali. Kepercayaan merupakan faktor
penting dalam menentukan niat untuk berkunjung kembali. Menurut keputusan yang



diambil masyarakat berupa kepercayaan yang akan mempengaruhi keinginan untuk
membeli kembali produk atau jasa yang ditawarkan (Soulisa & Hidayat, 2022).
Penelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya. Beberapa penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas profesionalisme pemberi pelayanan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap niat berkunjung Kembali (Purwanda & Fajar,
2021). Menurut Habibi et al.(2019) Adanya hubungan yang kuat antara mutu
pelayanan terhadap niat berkunjung Kembali pasien.

Kepuasan Pasien Terhadap Niat Berkunjung Kembali

Hasil temuan menunjukkan bahwa kepuasan pasien berpengaruh positif signifikan
terhadap niat berkunjung kembali. Hal ini menggambarkan bahwa semakin kuat
kepuasan pasiennya maka akan semakin kuat niat berkunjung kembali. Kepuasan
pasien terhadap pelayanan yang diberikan tenaga medis maupun non medis
mempunyai kesan tersendiri bagi pasien (Indriaswati et al., 2024). Berdasarkan
pengambilan keputusan, niat berkunjung kembali terdiri dari empat indikator yaitu
dilakukan transaksi ulang, menyarankan atau merekomendasikan pada orang lain,
tidak ingin beralih ke pelayanan atau perusahaan lain, kemudian menggunakan produk
yang sama atau serupa (A. A. M. Bakri et al., 2022). Hasil penelitian ini mendukung
penelitian Agustina & Nursya’ban (2024) dan Bakri et al., (2022) yang menunjukkan
adanya hubungan antara kepuasan pasien dengan niat berkunjung kembali, dengan
hasil yang signifikan diantara keduanya.

Kepuasan pasien memediasi pengaruh profesionalisme pemberi pelayanan
Hasil temuan menunjukkan bahwa kepuasan pasien memediasi secara signifikan
antara profesionalisme pemberi pelayanan terhadap niat berkunjung kembali. Hal ini
menggambarkan bahwa semakin kuat kepuasan pasiennya maka akan semakin kuat
niat berkunjung kembali. Menurut Karunia et al., (2022), pelayanan dari tenaga medis
penting bagi kepuasan pasien. Penerapan model perawatan yang berpusat pada
pasien selama proses pengobatan oleh penyedia pelayanan dapat meningkatkan
pengalaman pasien, yang pada gilirannya mempengaruhi kepuasan pasien dan
kesediaan untuk merekomendasikan rumah sakit (Park et al., 2022). Menurut
Chittanom (2020), aktivitas medis sebagai nilai fungsional yang dirasakan memiliki
hubungan signifikan yang mempengaruhi niat mengunjungi kembali, sedangkan
kepuasan dan kepercayaan bertindak sebagai mediator yang signifikan (Chitthanom,
2020). Hasil penelitian menunjukan bahwa profesionalisme pemberi pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap niat berkunjung kembali yang dimediasi oleh
kepuasan pasien. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh
Chittanom (2020).

5. Kesimpulan

Simpulan dari hasil analisis ini adalah profesionalisme pemberi pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien, kepuasan pasien berpengaruh positif
terhadap niat berkunjung kembali, profesionalisme pemberi pelayanan berpengaruh
positif terhadap niat berkunjung kembali, profesionalisme pemberi pelayanan melalui
kepuasan pasien mempunyai pengaruh signifikan terhadap niat berkunjung kembali.



Sehingga bagi RS PKU Muhammadiyah Surakarta diperlukan meningkatkan pelatihan
dan pengembangan profesionalisme, meningkatkan keterlibatan pasien dalam proses
perawatan, meningkatkan kualitas fasilitas dan proses administrasi, melakukan
pemantauan dan tindak lanjut pasien, melakukan survei kepuasan pasien yang
berkelanjutan. Kemudian bagi penelitian di masa depan yaitu penelitian dapat
dilakukan dengan menggunakan pendekatan longitudinal sehingga dapat mengetahui
dampak jangka panjang dari perubahan dalam profesionalisme pemberi pelayanan
terhadap kepuasan pasien dan niat berkunjung kembali, melakukan studi kualitatif
untuk mendalami persepsi pasien, mengeksplorasi pengaruh teknologi dan inovasi
layanan kesehatan, membandingkan hasil penelitian profesionalisme pemberi
pelayanan terhadap kepuasan pasien dan niat berkunjung kembali antar rumah sakit
atau lokasi geografis, melakukan evaluasi dampak kebijakan rumah sakit.

Ucapan Terimakasih

Penelitian sangat berterima kasih kepada RS PKU Muhammadiyah Surakarta yang
telah meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner sehingga proses pengambilan
data penelitian ini selesai dengan baik dan tak lupa dukungan dari Universitas
Muhammadiyah Surakarta khusus program studi magister administrasi rumah sakit,
fakultas kedokteran serta para pembimbing yang telah memberikan arahan dan
bimbingan sehingga penelitian ini dapat terselesaikan dengan baik.
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