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ABSTRAK

HUBUNGAN PERSEPSI MUTU PELAYANAN DENGAN MINAT
KUNJUNGAN ULANG PASIEN RAWAT JALAN DI PMI JAKARTA
SELATAN

Rahmatullah Husein Aziz, Dwi Rochyani, Milya Helen

Latar Belakang: Klinik adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang
menyelenggarakan dan menyediakan pelayanan medis dasar dan atau spesialistik,
diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan dan dipimpin oleh
seorang tenaga medis. Klinik dengan mutu pelayanan yang baik akan memberikan
kepuasan pada pelanggan yang akhirnya pelanggan akan memanfaatkan ulang dan
merekomendasikan pelayanan kesehatan tersebut pada orang di sekitarnya.
Tujuan: Tujuan umum dalam penelitian ini untuk mengetahui adanya persepsi
pasien terhadap mutu pelayanan dengan minat kunjungan ulang pasien rawat jalan
di pmi jakarta selatan Tujuan khusus 1. Mengetahui gambaran minat pasien untuk
berkunjung ulang pasien rawat jalan di PMI jakarta selatan. 2. Mengukur hubungan
persepsi pasien tentang kehandalan dengan minat kunjungan ulang di PMI jakarta
selatan. 3. Mengukur hubungan persepsi pasien tentang daya tanggap dengan minat
kunjungan ulang di PMI jakarta selatan. 4. Mengukur hubungan persepsi pasien
tentang jaminan dengan minat kunjungan ulang di PMI jakarta selatan. 5. Mengukur
hubungan persepsi pasien tentang empati dengan minat kunjungan ulang di PMI
jakarta selatan. 6. Mengukur hubungan persepsi pasien tentang tampilan fisik
dengan minat kunjungan ulang di PV jakarta selatan

Metedologi: Penelitian analitik kuantitatif dengan pendekatan cross sectional.
Sampel paien sebanyak 80 responden dengan teknik purposive sampling. Analisis
bivariat menggunakan uji regresi logistik sederhana

Hasil: Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi bukti fisik dengan nilai p =
0,499, persepsi kehandalan dengan nilai p-=10,010, persepsi daya tanggap dengan
nilai p=0,079, persepsi jaminan dengan nilai p = 0,289 dan persepsi empati dengan
nilai p = 0,081

Simpulan dan Saran: Variabel yang memiliki hubungan dengan minat kunjungan
ulang adalah variabel persepsi bukti fisik dan persepsi kehandalan sedangkan
persepsi daya tanggap, persepsi jaminan, dan empati tidak memiliki hubungan
dengan minat kunjungan ulang

Kata Kunci: persepsi pasien, kualitas pelayanan, minat kunjungan ulang



Abstract

THE RELATIONSHIP OF PERCEPTIONS OF SERVICE QUALITY WITH INTEREST
IN REVISITING OUTPATIENTS AT PMI SOUTH JAKARTA

Rahmatullah Husein Aziz, Dwi Rochyani, Milya Helen

Background: A clinic is a health service facility that organizes and provides basic and/or specialist
medical services, organized by more than one type of health worker and led by a medical worker.
Clinics with good service quality will provide satisfaction to customers, which in turn will result
in customers using them again and recommending these health services to people around them.
Objective: The general objective of this research is to determine the patient's perception of service
quality with interest in revisiting outpatients at PMI South Jakarta. Specific objectives 1. To
determine the description of patient interest in revisiting outpatients at PMI South Jakarta. 2.
Measuring the relationship between patient perceptions of reliability and interest in repeat visits at
PMI South Jakarta. 3. Measuring the relationship between patient perceptions of responsiveness
and interest in repeat visits at PMI South Jakarta. 4. Measuring the relationship between patient
perceptions about guarantees and interest in repeat visits at PMI South Jakarta. 5. Measuring the
relationship between patient perceptions of empathy and interest in repeat visits at PMI South
Jakarta. 6. Measuring the relationship between patient perceptions of physical appearance and
interest in repeat visits at PMI South Jakarta

Methodology: Quantitative analytical research with a cross sectional approach. The patient
sample was 80 respondents using purposive sampling technique. Bivariate analysis uses a simple
logistic regression test

Results: The results showed that the perception of physical evidence with a value-of-p.= 0.499,
perception of reliability with a value of p = 0.010, perception of responswen%s‘))\ﬁ‘tﬁa' Vafue of p

=0.079, perception of assurance with a value of p=0.289 and perception/of.emp @‘yTw 3 ztsv\alue
of p=0.081 \
Conclusions and Suggestions: Variables that have a relationship with intgres e
the variables of perception of physical evidence and perception of relia gption/of
responsiveness, perception of assurance, and empathy -have no relatians e@?ﬁ in
revisiting

Keywords: patient perception, quality of service, interest in repeat visits.
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