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Artikel Penelitian

Analisis Faktor Yang Mempengaruhi Minat Berkunjung Ulang
Pasien ke Poliklinik Spesialis di RSI Ibnu Sina Padang (BPJS

Kesehatan)

Laiza Faaghna®, Ratni Prima Lita®, Rima Semiarty®

Abstrak

Rumah sakit merupakan fasilitas pelayanan kesehatan sekunder setelah masyarakat mendapatan pelayanan
kesehatan primer di puskesmas, klinik utama, klinik pratama ataupun praktek dokter untuk dapat melayani pengobatan
lanjutan terutama yang terkait dengan pelayanan spesialis, sub spesialis dan pemeriksaan penunjang medik lainnya.
Saat ini di BPJS Kesehatan kota Padang telah terdaftar menjadi peserta JKN-KIS mencapai 1.463.097 jiwa atau
70,53% dari jumlah penduduk. Pada era persaingan ini, masyarakat dapat memilih rumah sakit untuk berkunjung
kembali sesuai dengan minat pasien, dengan melakukan penilaian melalui sikap pasien terhadap lingkungan, citra
merek yang melekat, nilai yang dirasakan, persepsi terhadap kualitas pelayanan. Tujuan penelitian ini adalah
menentukan faktor yang mempengaruhi minat berkunjung ulang pasien ke poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang.
Penelitian ini dilakukan dengan desain cross sectional, yaitu analisis kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel sikap pasien, citra merek, persepsi nilai, persepsi kualitas berpengaruh secara signifikan terhadap minat
berkunjung ulang pasien ke poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang (CR >1,96, p<0,05.

Kata kunci: sikap pasien, citra merek, persepsi nilai, persepsi kualitas, minat berkunjung ulang

Abstract

The hospital is a secondary health care facility after the community has received primary health care in a health
center, main clinic, pre-primary clinic or doctor's practice to be able to serve further treatment, especially those related
to specialist services, sub-specialists and other medical examinations. At present, JKN-KIS participants reaching
1,463,097 people or 70.53% of the total population in Padang. In this competition era, the community can choose a
hospital to visit again according to the interests of the patient, by evaluating the patient's attitude towards the
environment, the brand image that is inherent, perceived value, perception of service quality. The objective of this
study was to determine the factors that influence the interest in repurchase intention to the specialist polyclinic RSI
Ibnu Sina Padang. This research was conducted with causal design, namely quantitative analysis. The results showed
that the variables of patient attitudes, brand image, perceived value, perceived quality significantly affected the interest
in repurchase intention to the specialist polyclinic (CR> 1.96, p value <0.05.
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PENDAHULUAN
Rumah sakit merupakan fasilitas pelayanan
kesehatan sekunder setelah masyarakat mendapatan

dapat melayani pengobatan lanjutan terutama yang
terkait dengan pelayanan spesialis, sub spesialis dan
pemeriksaan penunjang medik lainnya. !

Pemerintah terus meningkatkan kerjasama
dengan seluruh pelayanan kesehatan rumah sakit

sebagai fasilitas kesehatan rujukan peserta Jaminan
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Kesehatan Nasional (JKN) pada tahun 2017 mencapai
2.513 rumah sakit yang telah bekerjasama dengan
BPJS Kesehatan. Rumah sakit swasta merupakan
sarana pelayanan terbesar yang bekerjasama dengan
BPJS Kesehatan yaitu 48,2% (1.212 rumah sakit
swasta). 2

Kota Padang merupakan salah satu kota yang
ikut menyukseskan program Pemerintah untuk dapat
memberikan pelayanan kesehatan kepada seluruh
masyarakat. Kota Padang memiliki 29 rumah sakit
yaitu 6 rumah sakit pemerintah, 7 rumah sakit swasta
(umum), 16 rumah sakit khusus. Seluruh rumah sakit
telah bekerjasama dengan BPJS Kesehatan. Saat ini
di BPJS Kesehatan kota Padang telah terdaftar
menjadi peserta JKN-KIS mencapai 1.463.097 jiwa
atau 70,53% dari jumlah penduduk.?

RSI Ibnu Sina merupakan rumah sakit kelas C
yang melayani poliklinik spesialis/sub spesialis, rawat
inap dan pemeriksaan penunjang medik lainnya.
Merupakan salah satu rumah sakit swasta yang
menerima rujukan fasilitas pelayanan sekunder kedua
(Faskes Tingkat 2), yang telah bekerjasama dengan
PT. Askes (Persero) dan BPJS Kesehatan sejak
tahun 2006 hingga saat ini. Rata — rata perhari
melayani pasien poliklinik 380 pasien/hari.3

Persaingan yang terjadi terhadap peminatan
pasien untuk memilih rumah sakit swasta sebagai
sarana pelayanan kesehatan dapat dipengaruhi oleh
sikap pasien terhadap rumah sakit, citra merek,
persepsi nilai, persepsi kualitas. **°

Peminatan berkunjung pasien untuk memilih
pelayanan poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang
sebagai sarana pelayanan belum pernah dilakukan,
oleh karena perlu dilakukan penelitian mengenai faktor
apa saja yang mempengaruhi minat untuk kembali
berkunjung ke pelayanan poliklinik spesialis. Perlu
dilakukan penelitian untuk mengetahui faktor — faktor
apa saja yang menjadi minat pasien untuk berkunjung
ulang ke poliklinik spesialis, dan diharapkan bisa
sebagai rujukan manajemen dalam pengambilan
kebijakan sehingga berdampak pada pelayanan
kepada pasien yang lebih baik.

Sikap
Konsumen

Minat Berkunjung
Ulang Pasien Ke
Poliklinik Spesialis
RSI Ibnu Sina
Padang

Persepsi
Kualitas

Gambar 1. Kerangka konsep penelitian

METODE

Ini adalah penelitian kausal, yaitu desain yang
digunakan untuk mengidentifikasi hubungan sebab
akibat antara variabel independen dengan variabel
dependen. Penelitian ini dilakukan pada bulan Juli
sampai dengan Agustus tahun 2018, di poliklinik
spesialis RSI Ibnu Sina Padang.

Sampel dalam penelitian ini adalah pasien
poliklinik spesialis yang menggunakan jaminan BPJS
Kesehatan, ditentukan dengan rumus slovin sebesar
384 responden. Untuk penentuan besar sampel pada
setiap poliklinik spesialis dilakukan dengan alokasi
proposional agar sampel yang diambil lebih
proporsional. Metode pengambilan sampel digunakan
random block sampling.

Data primer diperoleh melalui hasil penyebaran
kuesioner kepada responden, data sekunder
merupakan informasi pendukung antara lain profil dan
pertumbuhan kunjungan pasien poliklinik spesialis RSI
Ibnu Sina Padang.

Instrumen penelitian menggunakan skala likert,
skala 1 — 5 (sangat tidak setuju, tidak setuju, biasa
saja, setuju, sangat setuju). Data dianalisa dengan
menggunakan metode analisis Stuctural Equation
Modelling (SEM) dengan bantuan program AMOS
versi 2.0. SEM dapat dideskripsikan sebagai suatu
analisis yang menggabungkan pendekatan analisis
faktor (factor analysis), model structural (structural
model), dan analisis jalur (path analysis). SEM

merupakan gabungan dari metode statistik yang
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terpisah yaitu analisis faktor (factor analysis) serta
model persamaan simultan (simultaneous equation
modeling). Uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner
dikatakan valid jika pertanyaan dalam kuesiner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut. Jika loading factor >
0,50 maka dapat dikatakan valid. Uji reliabilitas dalam
SEM

Reliability>0,70. Pemilihan teknik analisis SEM dalam

dapat diperoleh melalui Construct
penelitian ini sesuai dengan tujuan penelitian yaitu
menganalisis indikator yang berpengaruh terhadap
minat berkunjung pasien ke poliklinik spesialis RSI
Ibnu Sina Padang. Penelitian ini akan menggunakan

dua macam teknik analisis yaitu: (1) Analisis faktor

digunakan mengkonfirmasikan faktor-faktor

yang
paling dominan dalam satu kelompok variabel yaitu
konstruk eksogen dan konstruk endogen. (2)
Regression Weight yang yang digunakan meneliti
besarnya sikap pasien, citra merek, persepsi nilai,
persepsi kualitas dan minat berkunjung pasien ke
poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang. Uji ini
digunakan untuk menguiji hipotesis 1 sampai dengan

hipotesis 5. ’

HASIL

Penelitian ini merupakan studi kuantitatif yang

dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner

terhadap pasien di poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina

Padang. Hasil distribusi frekuensi dari variabel
konfirmatori (Confirmatory Factor) pada SEM yang penelitian sebagai berikut:
Tabel 1. Distribusi frekuensi berdasarkan variabel penelitian
Tidak ) . . . . j
. Sangat .|da Tidak Setuju Biasa Saja Setuju Sangat Sgtulu Rata-
Variabel Setuju Sekali
Rata
n % n % n % n % n %
Sikap Konsumen
Kepercayaan terhadap tim medis tentang pengetahuan prinsip 5 13 1 3 44 115 277 721 57 14.8 3,98
—prinsip Islam dalam memberikan pelayanan.
Kepercayaan terhadap para dokter menyadari potensi nonhalal isi 6 16 1 3 46 12 284 74 47 122 3,95
dalam obat-obatan yang diberikan.
Kepercayaan terhadap dokter spesialis mengenai potensi risiko 7 1.8 15 3.9 65 16.9 255 66.4 42 10.9 3,80
haram yang akan timbul dari layanan.
Tim medis peduli dan prihatin terhadap pelayanan islami. 2 5 6 1.6 68 17.7 255 66.4 53 13.8 391
Kepercayaan terhadap pelayanan kesehatan Islam yang baik. 3 8 4 1 89 23.2 248 64.6 40 104 3,82
Pelayanan yang diterima sempurna dan Islami. 1 3 6 1.6 112 29.2 242 63 23 6 3,72
Rata - rata sikap konsumen 3,80
Citra Merek
Memiliki citra yang berbeda dibandingkan rumah sakit lain. 3 8 3 8 102 26.6 246 64.1 30 7.8 3,77
Memiliki citra yang bersih dan baik dimata masyarakat. 4 1 0 0 80 20.8 250 65.1 50 13 3,89
Sudah lama dikenal masyarakat. 4 1 3 8 79 20.6 251 65.4 47 12.2 3,86
Rata - rata citra merek 3,79
Persepsi Nilai
Manfaat pelayanan pengobatan yang diterima seimbang dengan 2 5 4 1 82 214 263 68.5 33 8.6 383
uang yang dibayarkan.
Tidak ada penambahan biaya paket BPJS Kesehatan selama 2 5 3 8 74 19.3 238 62 67 174 3,95
pengobatan.
Secara keseluruhan pelayanan bernilai tinggi 3 8 4 1 117 30.5 237 61.7 23 6 3,71
Rata - rata persepsi nilai 3,83
Persepsi Kualitas
Pelayanan berkualitas tinggi. 2 5 3 8 110 26.6 241 62.8 27 7 3,80
Pelayanan rumah sakit kualitas yang sangat tinggi 2 5 5 13 128 333 224 58.3 25 6.5 3,69
Pelayanan rumah sakit memiliki kualitas yang sangat konsiten. 1 3 7 1.8 128 333 226 58.9 22 5.7 3,67
Pelayanan rumah sakit memiliki kelebihan dibandingkan yang lain. 1 3 7 18 127 331 233 60.7 16 42 3,66
Rata - rata persepsi kualitas 3,68
Minat Berkunjung Ulang
Memilih rumah sakit sebagai tempat berobat 1 3 3 8 108 26.1 244 63.5 28 7.3 3,76
Merekomendasikan kepada orang lain untuk memilih pelayanan di 1 3 6 1.6 116 30.2 231 60.2 30 7.8 3,73
rumah sakitini.
Akan tetap menggunakan rumah sakit ini sebagai sarana 1 3 2 5 119 31 234 60.9 28 7.3 3,74
pengobatan.
Rata - rata minat berkunjung 3,75
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Rata-rata penilaian responden terhadap
penilaian sikap pasien sebesar 3,80 (setuju), citra
merek rata-rata 3,79 (setuju), persepsi nilai rata-rata
3,83 (setuju), persepsi kualitas rata-rata 3,68 (setuju),
minat berkunjung pasien rata-rata 3,75 (setuju). Rata-
rata penilaian pasien terhadap pelayanan yang
diberikan poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang
tertinggi pada penilaian sikap pasien baik (3,98)
terhadap kepercayaan pasien kepada tim medis
tentang pengetahuan prinsip Islam dalam memberikan
pelayanan. Rata-rata penilaian terendah dinilai pada
persepsi kualitas (3,66) terhadap pelayanan rumah
sakit memiliki kelebihan dibandingkan dengan rumah
sakit lainnya.

Tabel 2. Uji reliability dan variance extract

Variabel Loading Loading® Error 1-Error (z Reliabel Variance
Loading)? Extract

Consumer's Attitude

r r r F r r
cal 0,71 05673 057 045 16.956  0,8698 0,669
r r r F
ca2 0,83 0,7908 0,80 0,56
r r r r
ca3 0,75 06785 069 053
r r r r
ca4 0,77 06530 0,65 046
r r r F
cab 0,91 08354 083 055
r r r F
cab 0,72 06732 0,68 049
Brand Image
. r r r r r r
bi7 0,89 0,7993 080 055 4835 0,8920  0,6485
. r r r F
big 0,78 06421 064 043
. r r r F
bi9 0,77 05443 054 044

Perceived Value
r r r F r r
pv10 0,70 06587 066 048 5.446 08205  0,6936
r r r r
pvil 0,81 07324 0,73 032
r r r F
pv12 0,87 0,7445 0,75 049

Perceived Quality
pgla | 076 05671 T057 7 045 9407 08607 | 0,672L
pqd " 077 o616 066 " 049
pgls | 088 07613 076 042
pals | 076 06137 0L 022

Purchase Intention
. r r r F r r
pil7 0,87 0,7731 0,77 055 5.104 0,8457  0,6598
B r r r F
pil8 0,86 0,7260 0,73 052
B r r r F
pil9 0,77 05641 056 0,36

Berdasarkan pengamatan pada Tabel 2 tampak
bahwa tidak terdapat nilai reliabilitas yang lebih kecil
dari 0,70. Begitu pula pada uji variance extract juga
tidak ditemukan nilai yang berada dibawah 0,50. Hasil
pengujian ini menunjukkan semua indikator-indikator

observed) pada konstruk (sikap pasien, citra merk,

persepsi kualitas dan persepsi nilai) yang dipakai
sebagai observed bagi konstruk atauvariabel yang
diteliti sehingga mampu menjelaskan konstruk atau
variabel laten yang dibentuknya.

Matrik input yang digunakan sebagai input
adalah matrik kovarians, untuk menguji suatu
hubungan kausalitas maka matrik kovarian yang
dijadikan sebagai input. Dari hasil pengolahan data
yang dikumpulkan, matrik kovarian data yang

digunakan tertuang dalam Tabel 3 berikut:

Tabel 3. Matrik kovarian

S B8 B b S ol mE pR opdl g
by 25
s 28 30
W69 150 20
Wi I LR 10 20
M5 10 1% 1% L9 26
M1 0 1 1R 2% a7
M LR L8 085 1 150 10 28
pR1N8 10 LB 109 149 1% LR 2%
ML 1% 160 1% 0% 124 150 1M 2%
a1 12 106 180 160 130 145 18 150 28
b9 b8 bl o e o o @ ol
bo 209
b8 o0 23
1R 1MW
o 1% 1 2
E - N N R RV
189 L6 159 1% 1009 2109
@ 0 L9 O0B5 M0 13 1R 206
w10 19 1M 0% 140 1% 132 2%
1B L0 1 1 1% L9 18 106 26

Analisis Structural Equation Model (SEM)
secara full model yang bertujuan untuk menguji model
dan hipotesis yang telah dikembangkan dalam
penelitian. Pengujian model dalam structural equation
model dilakukan dengan dua pengujian, yaitu uji
kesesuaian model dan uji signifikasi kausalitas melalui
uji koofisien regresi. Hasil pengolahan data untuk

analisis SEM sebagai berikut:
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berarti model yang dipakai dalam penelitian ini dapat
diterima. Evaluasi goodness of fit bertujuan untuk
menilai seberapa baik model penelitian yang
dikembangkan. Pada tahapan ini kesesuaian model
penelitian dievaluasi di tingkat goodness of fit, namun

yang perlu dilakukan sebelumnya  adalah

@
a ; mengevaluasi data yang digunakan agar dapat
: @ memenuhi kriteria yang diisyaratkan oleh SEM.
Tabel 5. Indeks pengujian kelayakan model penelitian
Kriteria Cut Of Value Hasil Evaluasi
Goodness of
Fit
Chi-Square X?dengan df: 8 5,912 Baik
p:5%=14,602
Probability > 0,05 0,671 Baik
6 @ @ @ GFI 20,90 0,913 Baik
AGFI 20,90 0,952 Baik
Gambar 2. Hasil uji structural equation model (SEM) TLI 20,95 1,129 Baik
CFlI 20,95 1,001 Baik
Tabel 4. Hasil regression weights analisis structural CMIN/DF £2,00 0,801 Baik
RMSEA <0,08 0,012 Baik

equation modelling

Estimate  SE CR P Label

Pengujian hipotesis dilakukan dengan cara

P <o Consumer's Attitude 0487 0,170 24200013 par_13 . o . . o
menganalisis nilai Critical Ratio (CR) dan nilai
PV [ Brand Image 0561 0,153 27150012 par 17
b < Brand e 0530 0130 26910000 par 14 probability (P) hasil olah data, dibandingkan dengan
n < PerceivedVale 0380 0142 26270016 par 15 batasan statistik yang diisyaratkan, yaitu diatas 1,96
Pl P Perceived Qualty 0582 0125 2990 0010  par_16 untuk nilai CR dan dibawah 0,05 untuk nilai P value.
cal <-  Consumer's Atitude 1,000 Secara rinci pengujian hipotesis sebagai berikut:
ca2 < Consumer's Attitude 1,055 0112 7168 0,000 par_1
a3 < Consumer's Attitude 1983 0162 8921 0000 par2 Uji Hipotesis 1
cad <«  Consumers Atiiude 1498 014 9173 0000 par3 Hasil uji hipotesis 1 (satu) menunjukkan terdapat
a5 < Consumer's Attitude 1078 0112 7941 0000 par 4 - . . .
pengaruh yang signifikan antara variabel sikap pasien
cab < Consumer's Attitude 1,035 0138 7,798 0000 par_5 . . ) .
terhadap minat berkunjung ulang pasien ke poliklinik
bi7 < Brand Image 1,000 o )
, spesialis RSI Ibnu Sina Padang (CR = 2,420, p =
big < Brand Image 0,923 0138 7327 0000 par_6
b9 < Brand Image 1,890 0156 7,09 0000 par_7 0,013).
pvl0 < Perceived Value 1,000 Uji Hipotesis 2
Il <-  Perceived Value 1450 0474 8%l 0000 par8 Hasil uji hipotesis 2 (dua) menunjukkan terdapat
12 <-  Perceived Value 0961 0187 7941 0000 par9 pengaruh yang signifikan antara variabel citra merek
pyl3 <= Perceived Qualty 1,000 terhadap nilai yang dirasakan pasien (CR = 2,715, p =
pgld < Perceived Quality 1713 0128 9946 0000 par_10 0,012).
pgl5 < Perceived Quality 1274 0145 8931 0000 par11 Uji Hipotesis 3
pgle  <--- Perceived Quality 1,146 0172 7798 0000 par 12

Hasil uji hipotesis 3 (tiga) menunjukkan terdapat

engaruh yang signifikan antara variabel citra merek
Pada tabel 4 terlihat bahwa setiap indikator pengartih yang signit var !

terhadap minat berkunjung ulang pasien ke poliklinik

spesialis RSI Ibnu Sina Padang (CR =2,691, p =

0,009).

pembentuk variabel laten menunjukkan hasil yang
memenuhi kriteria yaitu nilai CR > 1,96 dengan p value
< 0,05 dan nilai lamda atau loading factor > 0,5. Ini
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Uji Hipotesis 4

Hasil uji hipotesis 4 (empat) menunjukkan terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel persepsi nilai
terhadap minat berkunjung ulang pasien ke poliklinik
spesialis RSI Ibnu Sina Padang (CR = 2,827, p =
0,016).

Uji Hipotesis 5

Hasil uji hipotesis 5 (lima) menunjukkan terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel persepsi
kualitas terhadap minat berkunjung ulang pasien ke
poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang (CR = 2,990,
p = 0,010).

PEMBAHASAN

Sikap Pasien Terhadap Minat Berkunjung
Ulang Pasien ke Poliklinik Spesialis RSI Ibnu
Sina Padang

Sikap (attitude) merupakan suatu mental dan
syarat sehubungan dengan kesiapan  untuk
menanggapi, diorganisasi melalui pengalaman dan
memilki pengaruh yang mengarahkan dan atau
dinamis terhadap perilaku.® Sikap dapat diartikan
sebagai cara kita berfikir, merasakan dan bertindak
terhadap beberapa aspek.

Tingkat kepercayaan pasien terhadap tenaga
medis yang terdiri dari dokter spesialis/subspesialis
dan perawat tentang pengetahuan prinsip-prinsip
Islam dalam memberikan pelayanan. Sikap yang
ditunjukkan oleh pasien mencerminkan pengetahuan
yang baik tentang prinsip pelayanan secara Islami
yang diberikan saat pelayanan sebesar 86,9%.
Beberapa fenomena yang relatif baru antara umat
Islam adalah memilih tempat mana yang berlabelkan
Islam sebagai perawatan kesehatan sehingga mereka
dapat yakin bahwa layanan kesehatan sesuai dengan
ajaran syariah Islam.’

Sikap pasien terhadap dokter spesialias/
subspesialis adanya potensi non halal dalam obat-
obatan yang diberikan kepada pasien sebesar 86,2%.
Kepercayaan kehalalan terhadap isi obat ditunjukkan
dengan adanya penjelasan oleh dokter spesialis/
subspesialis bahwa obat yang diberikan tidak
mengandung unsur non halal. Kepercayaan oleh
pasien terhadap pelayanan di RSI lbnu Sina Padang

Islami. Semakin tinggi sikap kepercayaan konsumen

terhadap pelayanan kesehatan Islam yang diberikan
maka semakin tinggi minat berkunjung pasien ke
poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang.

Pelayanan yang diterima oleh umat Islam harus
bersih, alami dan hiegenis dan tentunya harus halal,
dalam beberapa kasus tertentu obat yang dikonsumsi
dan tersedia juga tidak menimbulkan risiko bahaya
dan kematian.™

Sikap pasien terhadap minat berkunjung ulang
pasien ke poliklinik spesialis, RSI Ibnu Sina Padang
perlu menggali, mengenali dan mampu menentukan
dengan tepat apa yang sebenarnya menjadi sumber
keunggulan di poliklinik spesialis dibandingkan dengan
rumah sakit lainnya dalam menarik minat berkunjung
ulang pasien ke poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina.

Citra Merek Terhadap Persepsi Nilai Pasien di
Poliklinik Spesialis RSI Ibnu Sina Padang

Citra merek (brand image) adalah persepsi
tentang merek yang merupakan refleksi memori
konsumen akan asosiasinya pada merek tersebut.
Citra merek merupakan bagian dari merek yang dapat
dikenali namun tidak dapat diucapkan seperti
lambang, desain huruf atau warna khusus atau
persepsi pelanggan atas sebuah produk atau jasa
yang diwakili mereknya. **

Citra merek Yarsi dan RSI Ibnu Sina Padang
sudah lama dikenal masyarakat sebesar 77,6%,
terdapat 22,4% pasien yang tidak begitu mengenal
Yarsi dan RSI Ibnu Sina Padang. Citra merek atas
nama Yarsi dinilai bersih dan baik terhadap RSI Ibnu
Sina Padang sebesar 78,1%, dan penilaian terhadap
citra merek biasa saja dan tidak setuju sebesar 21,8%.
Perbedaan citra RSI Ibnu Sina Padang dengan rumah
sakit swasta lainnya ditunjukkan sebesar 71,9%, dan
sebesar 28,1%. Hal ini memberikan pemahaman
bahwa citra rumah sakit Islam yang dimiliki oleh RSI
Ibnu Sina sangat mempengaruhi persepsi nilai pasien.
Citra rumah sakit Islam menjadi karakter khas
sehingga konsumen dengan mudah membedakannya
dengan rumah sakit lain dan menghasilkan persepsi
nilai yang positif dari pasien.

Beberapa  hasil  penelitian  sebelumnya
menyatakan  bahwa  pasien  berminat  untuk

memanfaatkan kembali pelayanan rumah sakit, karena
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memiliki persepsi nilai yang baik. Diukur melalui
pelayanan petugas, mutu pelayanan yang diterima,

serta kelengkapan sarana dan prasarana. *>***

Citra Merek Terhadap Minat Berkunjung
Ulang Pasien ke Poliklinik Spesialis RSI Ibnu
Sina Padang

Citra Yarsi dan RSI Ibnu Sina Padang yang
bersih dan baik dimata masyarakat dan sudah lama
dikenal masyarakat mempengaruhi minat berkunjung
pasien ke Poliklinik Spesialis RSI Ibnu Sina,
sedangkan untuk keunikan atau perbedaan citra Yarsi
dan RSI Ibnu Sina Padang sebagai rumah sakit Islam
merupakan faktor yang belum menonjol diantara
ketiga faktor citra merek tersebut.

Brand image atau citra merek rumah sakit
dalam benak pasien yang terdiri dari corporate image,
user image, dan product image akan meningkatkan
minat pasien untuk kembali memanfaatkan pelayanan.
15,16,17

Citra konsumen yang positif terkait merk suatu
rumah sakit akan semakin meningkat dengan semakin
bertambah pengalaman pasien ketika memanfaatkan
pelayanan di poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang.

Persepsi Nilai Terhadap Minat Berkunjung
Ulang Pasien ke Poliklinik Spesialis RSI Ibnu
Sina Padang

Persepsi nilai adalah sebuah prefensi personal,
secara esensial subyektif, yang memungkinkan
sebuah bisnis untuk menarik seorang konsumen dari
kompetitor, nilai mungkin adalah konstruk evaluatif
primer dari sebuah perspektif manajerial karena hal itu
merupakan basis bagi pembuatan keputusan
konsumen dalam sebuah konteks pemasaran.

Indikator paling dominan dari persepsi nilai
yang dirasakan oleh pasien terhadap pelayanan
poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang adalah tidak
adanya penambahan biaya paket BPJS Kesehatan
selama pengobatan sebesar 79,4%, pasien juga
merasakan bahwa manfaat pelayanan pengobatan
yang diterima seimbang dengan uang Yyang
dikeluarkan untuk membayar iuran paket BPJS
Kesehatan setiap bulannya sebesar 77,1%. Tetapi

secara keseluruhan pelayanan belum dinilai tinggi oleh

pasien, terdapat 32,3% pasien menilai biasa saja dan
tidak setuju terhadap nilai dari pelayanan yang
dirasakan di poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang.

Persepsi nilai merupakan penilaian konsumen
secara keseluruhan terhadap kegunaan suatu produk
atau jasa berdasarkan persepsi atas apa yang telah
didapat. Nilai merupakan ikatan yang kuat pada
persepsi konsumen atas manfaat yang dipersepsikan
pelanggan (perceived value). *8

Nilai yang dirasakan (perceived value) juga
digunakan oleh konsumen untuk mempertimbangkan
berbagai aspek layanan dengan biaya yang

ditawarkan oleh beberapa perusahaan. 2%

Persepsi Kualitas Terhadap Minat Berkunjung
Ulang Pasien ke Poliklinik Spesialis RSI Ibnu
Sina Padang

Persepsi kualitas pelayanan terhadap RSI Ibnu
Sina Padang dan Poliklinik Spesialis RSI Ibnu Sina
Padang dinilai tinggi sebesar 69,8%, persepsi
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
tenaga pemberi pelayanan (dokter spesialis dan
tenaga perawat) sangat berkualitas tinggi sebesar
64,8%, persepsi pasien terhadap konsistensi tenaga
pemberi pelayanan (dokter spesialis dan tenaga
perawat) sangat baik sebesar 64,6%, dan persepsi
pasien terhadap kualitas yang dimiliki oleh poliklinik
spesialis RSI Ibnu Sina Padang berbeda dengan
rumah sakit lainnya sebesar 64,9%. Persepsi pasien
terhadap kualitas pelayanan di poliklinik spesialis RSI
Ibnu Sina Padang paling baik adalah terhadap dokter
spesialis/subspesialis, artinya minat pasien berkunjung
ulang ke poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang
karena nama besar dokter spesialis/subspesialis.

Kualitas yang dihasilkkan dari pelayanan
poliklinik spesialis di RSI Ibnu Sina Padang bernilai
positif bagi pasien yang telah memanfaatkan
layanannya. Dalam hal ini kualitas yang dinilai baik
berasal dari pelayanan dokter spesialis/subspesialis
yang dimiliki poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang,
pasien melihat keseluruhan kualitas atau keunggulan
pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang
diharapkan.

Tingkat ketergantungan yang cukup tinggi

dapat mempengaruhi kinerja pelayanan yang
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diberikan. Pasien memilih rumah sakit sebagai sarana
pengobatan karena alasan pelayanan, dan responden
setuju terhadap kinerja pelayanan yang diterima dan
telah dirasakansecara keseluruhan meskipun didasari
dengan persepsi yang lebih variatif, selain itu pasien
juga merasa puas dan loyal sebagai pengguna jasa

layanan.?

Analisis Faktor Yang Paling Dominan
Mempengaruhi Minat Berkunjung Ulang
Pasien ke Poliklinik Spesialis RSI Ibnu Sina
Padang

Hasil Regression Weights Analisis nilai
Estimate, Standar Error, Critical Ratio dan Probabilitas
berdasarkan hasil uji hipotesis maka didapatkan faktor
yang paling dominan terhadp minat berkunjung ulang
pasien ke poliklinik spesilis RSI Ibnu Sina Padang
adalah variable persepsi kualitas.

Pengujian keempat variabel diatas
membuktikan bahwa faktor persepsi kualitas
merupakan faktor yang paling dominan menentukan
tingkat minat pasien untuk berkunjung ulang ke
poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang. Dilihat dari
hasil matrik kovarian atau matrik korelasi antara
persepsi kualitas dengan minat berkunjung ulang
pasien ke poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang,
indikator pelayanan rumah sakit memiliki kelebihan
dibandingkan rumah sakit lainnya (PQ16) memiliki
korelasi positif dan kuat terhadap minat pasien untuk
memilih poliklinik spesialis RSI Ibnu Sina Padang
sebagai tempat berobat (PI17) (kovarian = 1,740).
Pelayanan yang berkualitas tinggi yang dimiliki oleh
poliklinik spesialis di RSI Ibnu Sina Padang memiliki
korelasi positif dan kuat terhadap alasan pasien untuk
menggunakan rumah sakit ini sebagai sarana
pengobatan dengan akan, mengajak dan tetap
menggunakan pelayanan di polikinik spesialis RSI
Ibnu Sina Padang (PI19) (kovarian = 1,732). Faktor
yang mendominasi pada indikator ini adalah penilaian
kualitas terhadap dokter spesialis/subspesialis.

Persepsi kualitas pasien terhadap pelayanan
rumah sakit keseluruhan dinilai berkualits tinggi
(PQ13) terhadap keinginan pasien memilih poliklinik
spesialis RSI Ibnu Sina Padang sebagai tempat
berobat, memiliki nilai kovarian hanya sebesar 0,895

artinya memiliki hubungan yang positif tetapi tidak

kuat. Indikator lainnya yang memiliki korelasi positif
tetapi kurang kuat adalah pelayanan rumah sakit
memiliki kualitas yang sangat tinggi (PQ14), sehingga
pasien tidak terlalu merekomendasikan kepada orang
lain untuk memiliki pelayanan di RSI Ibnu Sina Padang
(PI118) (kovarian = 0,977).

Kepuasan pasien mempengaruhi kualitas
layanan pada loyalitas konsumen. Pelanggan
memutuskan untuk loyal terhadap suatu jasa karena
mereka merasakan pelayanan yang diberikan kepada
mereka tidak hanya sesuai kebutuhan tetapi juga
memuaskan dan menyenangkan. Jenis pelayanan ini
dalam dunia pemasaran disebut dengan pelayanan
prima (excellent service) yang selalu diharapkan
pelanggan.

Kualitas pelayanan berpengaruh  positif
terhadap kepuasan pasien, dan kepuasan pasien
memediasi pengaruh kualitas pelayanan pada loyalitas
pasien. Ketika seorang pasien memiliki kesan yang
baik tentang suatu pelayanan rumah sakit, maka akan
meningkatkan kepuasan pasien, sehingga pasien
cendrung berminat kembali berkunjung untuk
menggunakan jasa dari rumah sakit tersebut serta
merekomendasikannya kepada orang lain. 24

Kualitas layanan yang baik diberikan oleh
perusahaan akan memperoleh keunggulan kompetitif
yang berkelanjutan. Dengan memberikan pelayanan
yang berkualitas, tentu akan menjadi nilai lebih sendiri
baik dari segi pasien kepada rumah sakit maupun
rumah sakit dengan pesaingnya. Upaya memberikan
pelayanan yang berkualitas pada pasien memicu
pasien untuk kembali memanfaatkan pelayanan pada
rumah sakit tersebut.?®

Keberhasilan rumah sakit dalam memberikan
layanan kesehatan yang sesuai dengan standar
pelayanan kesehatan kepada para pasiennya telah
menumbuhkan loyalitas pasien. Orientasi pada
kualitas pelayanan, rumah sakit akan mampu
mendapatkan profitabilitas jangka panjang yang
diperoleh dari kepuasan pasien. Kondisi demikian
membuat rumah sakit harus mulai merubah pola pikir
ke arah pemikiran yang berfokus pada patient oriented
sebagai satu tujuan dari program kepuasan pasien
dan harus mempunyai pemahaman dan pengertian
yang lebih baik tentang pentingnya kepuasan dan

loyalitas pasien. Loyalitas pasien akan terbentuk
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dengan sendirinya apabila rumah sakit mampu
meningkatkan kualitas layanan yang diberikan,
sehingga hubungan jangka panjang antara pasien dan

rumah sakit akan terbentuk. 2

SIMPULAN

Manajemen RSI Ibnu Sina Padang belum
menentukan  segmentasi  pasien, target dan
positioning, perbaikan penilaian oleh sikap pasien,
memperbaiki dan mempertahankan citra merek,
memperbaiki nilai yang dirasakan pasien terhadap
pelayanan, perbaikan kualitas pelayanan yang
diberikan rumah sakit dan tenaga pemberi pelayanan,
serta melakukan upaya peningkatan minat pasien
dengan melakukan promosi, perbaikan fasilitas sarana
prasarana, dan peningkatan mutu pelayanan. Implikasi
yang dilakukan adalah dengan mengaktifkan unit yang
ada dalam manajemen, melibatkan masyarakat
sekitar, peranan yayasan, peranan dokter spesialis/
subspesialis, perbaikan faktor-faktor yang
mempengaruhi minat berkunjung pasien, pembenahan

kondisi internal dan ekternal rumah sakit.
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