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ABSTRAK 

 

Nama  : M. Ikhsan Nugroho 

Program Studi : Kedokteran 

Judul   : Hubungan Persepsi Pasien Tentang Kualitas Pelayanan Dengan  

Minat Kunjungan Ulang di Klinik Dokter Keluarga (KDK) FK UM 

Palembang 

 

Klinik adalah Fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan medis. Penentuan kualitas pelayanan dapat ditinjau dari lima dimensi. 

Kualitas pelayanan yang baik akan memuaskan pasien dan keluarganya sehingga 

pasien berminat untuk melakukan kunjungan ulang. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui hubungan persepsi pasien tentang kualitas pelayanan dengan minat 

kunjungan ulang, mengetahui persepsi pasien tentang kualitas pelayanan dan 

mengetahui minat kunjungan ulang di KDK FK UM Palembang. Jenis penelitian 

ini adalah survei analitik dengan rancangan cross sectional. Pada 87 responden 

dalam penelitian ini, data primer diambil dengan mengunjungi rumah responden 

untuk pengisian kuesioner secara mandiri. Teknik analisis statistik yang digunakan 

adalah analisis univariat dan analisis bivariat menggunakan fisher’s exact test 

dengan aplikasi SPSS 26. Analisis kuesioner univariat didapatkan 80,5% pasien 

merasa puas dan 19,5% tidak puas dengan kualitas pelayanan di KDK FK UM 

Palembang. Pasien berminat melakukan kunjungan ulang sebanyak 72,4% dan 

pasien yang tidak berminat melakukan kunjungan ulang sebanyak 27,6% di KDK 

FK UM Palembang. Analisis bivariat didapatkan hubungan  yang bermakna antara 

persepsi pasien tentang kualitas pelayanan dengan minat kunjungan ulang dari 

pelayanan dokter p(0,000), pelayanan administrasi p(0,000) dan fasilitas klinik 

p(0,000) di KDK FK UM Palembang.  

 

 

Kata kunci: Persepsi Pasien, Kualitas Pelayanan, Minat Kunjungan Ulang
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ABSTRACT 

 

Name : M. Ikhsan Nugroho 

Study Program: Medical 

Title : The Relationship Between Patient Perceptions Of Service Quality And 

Interest in Re-Visits At The Family Doctor Clinic (KDK) FK UM 

Palembang 

 

Clinic is a health service facility that provides medical services. The 

determination of service quality can be reviewed from five dimensions. Good 

service quality will satisfy patients and their families so that patients are interested 

in making re-visits. This study aims to determine the relationship between patient 

perceptions of service quality and re-visit interests, knowing patient perceptions of 

service quality and knowing the interest in re-visits at KDK FK UM Palembang. 

This type of research is an analytical survey with a cross-sectional design. In 87 

respondents in this study, primary data were taken by visiting the respondent's home 

to fill out the questionnaire independently, primary data were taken by visiting 

respondents' homes for filling out questionnaires. The statistical analysis techniques 

used are univariate analysis and bivariate analysis using fisher's exact test with the 

application of SPSS 26. Univariate analysis found 80,5% of patients were satisfied 

and 19,5% were dissatisfied with the quality of service at KDK FK UM Palembang. 

Patients are interested in re-visiting as much as 72,4% and patients who are not 

interested in re-visiting as much as 27,6% at KDK FK UM Palembang. Bivariate 

analysis found a meaningful relationship between patient perceptions of service 

quality and interest in re-visits from doctor services p (0.000), administrative 

services p (0.000) and clinical facilities p (0.000) at KDK FK UM Palembang.  

 

Keywords: Patient Perceptions, Service Quality, Revisit Interest 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Klinik adalah Fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar atau 

spesialistik (Permenkes, 2014). Klinik menjadi salah satu lembaga pelayanan 

kesehatan masyarakat, tidak semuanya memiliki standar pelayanan dan kualitas 

yang sama. Semakin banyaknya klinik di Indonesia serta semakin tingginya 

tuntutan dan kebutuhan masyarakat akan fasilitas kesehatan yang berkualitas dan 

terjangkau, klinik harus berupaya survive di tengah persaingan yang semakin ketat 

sekaligus memenuhi tuntutan dan kebutuhan tersebut. Klinik dituntut untuk 

menyelenggarakan pelayanan yang berkualitas, memenuhi standar teknis dan 

harapan pasiennya (Alghofari dan arifin, 2021).  

Penentuan kualitas suatu jasa pelayanan dapat ditinjau dari lima dimensi 

dalam menentukan kualitas jasa, yaitu : Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan 

untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. 

Responsiveness (Daya Tanggap), yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam 

membantu pasien dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. Assurance 

(Jaminan), meliputi kemampuan karyawan atas: pengetahuan terhadap produk/jasa 

secara tepat, kualitas keramah tamahan, perhatian dan kesopanan dalam 

memberikan pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan 

dalam memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 

kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pasien terhadap perusahaan. 

Emphaty (Empati), yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan 

kepada pasien. Tangibles (Bukti Langsung), meliputi penampilan fasilitas fisik 

seperti gedung dan ruangan front office, tersedianya tempat parkir, kebersihan, 

kerapihan dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan, obat-obatan, 

komunikasi dan penampilan karyawan (Ahmad dan Napitupulu, 2021)
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Penelitian yang dilakukan di 7 provinsi di indonesia yaitu Riau, Jawa Timur, 

NTT, Maluku, Kalimantan Barat, Sulawesi Tengah, dan Papua. Mendapatkan hasil 

bahwa dari 1.236 responden sekitar 80% responden merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Ketidakpuasan tertinggi, pada dimensi 

tangible/ nyata seperti ketersediaan fasilitas, emphaty/empati seperti kesempatan 

pasien untuk berkonsultasi penyakitnya dengan petugas, responsiveness/ 

ketanggapan seperti tidak membedakan pelayanan terhadap setiap pasien (Lely, 

Made, dan Suryati, 2018). Salah satu penelitian yang dilakukan di rumah sakit 

khusus mata (RSKM) di provinsi sumatera selatan. Penelitian tersebut 

mendapatkan hasil bahwa mayoritas responden memiliki persepsi yang baik 

terhadap akses pelayanan, kenyamanan, keamanan dan interaksi petugas dengan   

pasien   dengan   waktu   tunggu ≤60 menit. Penelitian ini menunjukkan mayoritas 

responden puas dan loyal terhadap pelayanan yang diberikan oleh RSKM Provinsi 

Sumatera Selatan (Fitri, 2016).  

 Kualitas pelayanan yang baik akan memuaskan pasien dan keluarganya, 

memberikan kepercayaan dan membuat pasien akan kembali lagi memanfaatkan 

pelayanannya (Alghofari dan arifin, 2021). Minat kunjungan ulang merupakan 

perilaku yang muncul sebagai respon terhadap objek yang menunjukan keinginan 

pasien untuk melakukan pembelian ulang produk yang telah dibeli sebelumnya. 

Pasien secara sadar dan tidak sadar akan mengevaluasi transaksi yang telah 

dilakukan. Tingkat kepuasan atau ketidakpuasan konsumen yang akan 

mempengaruhi perilakunya (Habibi, 2013). 

Kepuasan pasien dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya adalah 

hubungan antara institusi pemberi layanan dan pasiennya menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pemanfaatan ulang dan terciptanya minat 

kunjungan ulang, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan bagi rumah sakit (Tjiptono dan Chandra, 2016). Kualitas 

pelayanan merupakan hal yang sangat penting karena jika kepuasan pasien tidak 

diperhatikan akan berdampak pada minat kunjungan ulang pasien untuk kembali 

mendapatkan pelayanan kesehatan dan akhirnya akan berakhir dengan penurunan 

pendapatan fasilitas kesehatan tersebut (Gusmawan, Haryadi, dan Sutrisna, 2019). 
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 Penelitian yang berjudul Hubungan persepsi pasien tentang kualitas 

pelayanan dengan minat kunjungan ulang pasien ke puskesmas air hitam laut 

menunjukan bahwa sebanyak 61,5% responden memiliki persepsi kualitas 

pelayanan baik dan sebanyak 69,8% responden berminat melakukan kunjungan 

ulang ke Puskesmas Air Hitam Laut. Ada hubungan yang bermakna antara persepsi 

kualitas pelayanan dengan minat kunjungan ulang ke Puskesmas Air Hitam Laut 

Tahun 2020 (p=0,004) (Armada, 2020). Penelitian yang berjudul Analisis 

hubungan kualitas pelayanan kesehatan terhadap minat kunjungan ulang pasien 

rawat inap BPJS di royal prima kota Jambi tahun 2018 menunjukan bahwa ada 

hubungan antara mutu pelayanan kesehatan ,meliputi : Tangible (p-value = 0,005), 

Reliability (p-value = 0,001), Responsiveness (p-value = 0,001), Assurance (p-value 

= 0,019) dan Empathy (p-value = 0,001) dengan kunjungan ulang ke Rumah Sakit 

(Gunawan, 2018). 

 Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk meneliti tentang 

Hubungan Persepsi Pasien Tentang Kualitas Pelayanan Dengan Minat Kunjungan 

Ulang di KDK FK UM Palembang. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Apakah terdapat hubungan antara persepsi pasien tentang kualitas 

pelayanan dengan minat kunjungan ulang di KDK FK UM Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 1.3.1 Tujuan Umum  

Untuk mengetahui hubungan yang bermakna antara persepsi pasien 

tentang kualitas pelayanan dengan minat kunjungan ulang di KDK FK UM 

Palembang 

 

 1.3.2 Tujuan Khusus 

  Tujuan khusus dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui persepsi pasien tentang kualitas pelayanan di KDK 

FK UM Palembang 
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2. Untuk mengetahui minat kunjungan ulang dari pasien yang berkunjung 

ke KDK FK UM Palembang 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian yang diperoleh diharapkan dapat menambah 

wawasan ilmu pengetahuan tentang hubungan persepsi pasien tentang 

kualitas pelayanan dengan minat kunjungan ulang di KDK FK UM 

Palembang. 

 

 1.4.2 Manfaat Praktis 

 1.4.2.1 Manfaat Bagi Peneliti 

Menambah ilmu pengetahuan dan memperdalam pengalaman 

peneliti terkait hubungan persepsi pasien tentang kualitas dengan minat 

kunjungan ulang sebagai media pengembangan kompetensi diri sesuai 

dengan keilmuan yang diperoleh selama perkuliahan. 

 

 1.4.2.2 Manfaat Bagi KDK di FK UM Palembang 

Manfaat bagi KDK di FK UM Palembang adalah sebagai berikut: 

1. Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

meningkatkan angka kunjungan KDK berdasarkan persepsi pasien 

tentang kualitas pelayanan berupa reliability (kehandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati) 

dan tangibles (bukti langsung). 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

manajemen KDK di FK UM Palembang mengenai pelayanan untuk 

peningkatan minat kunjungan ulang pasien. 

3. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipertimbangkan sebagai dasar dan 

langkah awal evaluasi berkala penilaian kualitas pelayanan petugas 

kepada pasien. 
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1.5 Keaslian Penelitian 

 Berdasarkan hasil penelusuran dari berbagai penelitian yang ada, dijumpai 

penelitian yang berhubungan dengan persepsi tentang kualitas pelayanan dengan 

minat kunjungan ulang, diantaranya: 

Tabel 1.1 Keaslian Penelitian 

No Nama Judul Tahun Hasil 

1. Arma

da et 

al. 

Hubungan 

persepsi pasien 

tentang 

kualitas 

pelayanan 

dengan minat 

kunjungan 

ulang pasien ke 

puskesmas air 

hitam laut. 

2020 Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

sebanyak 61,5% responden memiliki 

persepsi kualitas pelayanan baik dan 

sebanyak 69,8% responden berminat 

melakukan kunjungan ulang ke 

Puskesmas Air Hitam Laut. Ada 

hubungan yang bermakna antara 

persepsi kualitas pelayanan dengan 

minat kunjungan ulang ke Puskesmas 

Air Hitam Laut Tahun 2020 (p=0,004). 

2.  Guna

wan 

et al. 

Analisis 

hubungan 

kualitas 

pelayanan 

kesehatan 

terhadap minat 

kunjungan 

ulang pasien 

rawat inap 

BPJS di royal 

prima kota 

Jambi tahun 

2018. 

2018 Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

ada hubungan antara mutu pelayanan 

kesehatan ,meliputi : Tangible (p-value 

= 0,005), Reliability (p-value = 0,001), 

Responsiveness (p-value = 0,001), 

Assurance (p-value = 0,019) dan 

Empathy (p-value = 0,001) dengan 

kunjungan ulang ke Rumah Sakit. 

3. Aprili

a, 

arma

n, dan 

sams

ualam 

Analisis 

hubungan 

persepsi pasien 

tentang 

kualitas 

pelayanan 

dengan minat 

pemanfaatan 

ulang di klinik 

gigi dan mulut 

swasta kota 

Makassar. 

2022 Hasil penelitian menunjukan bahwa 

ada hubungan antara persepsi pasien 

tentang kehandalan pelayanan dengan 

minat pemanfaatan ulang di Klinik 

Gigi Swasta Kota Makassar (p = 

0.003). Ada hubungan antara persepsi 

pasien tentang daya tanggap pelayanan 

dengan minat pemanfaatan ulang di 

Klinik Gigi Swasta Kota Makassar (p = 

0.001). Ada hubungan antara persepsi 

pasien tentang jaminan pelayanan 

dengan minat pemanfaatan ulang di 

Klinik Gigi Swasta Kota Makassar (p = 

0.000). Ada hubungan antara persepsi 

pasien tentang empati pelayanan 
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dengan minat pemanfaatan ulang di 

Klinik Gigi Swasta Kota Makassar (p = 

0.000). Ada hubungan antara persepsi 

pasien tentang bukti langsung 

pelayanan dengan minat pemanfaatan 

ulang di Klinik Gigi Swasta Kota 

Makassar (p = 0.010).  

 

 Penelitian yang akan dilakukan ini berbeda dengan penelitian yang telah 

ada. Perbedaannya terdapat pada tahun penelitian, tempat penelitian, populasi dan 

sampel penelitian serta variabel. 
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