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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan Terhadap Minat Kunjungan Ulang Dengan Mediasi Kepuasan 

Konsumen Pada Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri. Sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 100 pasien yang ada di Rumah Sakit Amal Sehat Wonogiri dengan 

menggunakan kuesioner untuk metode pengumpulan data. Teknik analisa data 

menggunakan Analisis Path. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : 1) Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 2) Kualitas Pelayanan tidak mempunyai pengaruh terhadap 

Minat Kunjungan Ulang. 3) Kepercayaan dan Kepuasan Konsumen mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Kunjungan Ulang. 4) Kepuasan 

Konsumen dapat memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat 

Kunjungan Ulang. 5) Kepuasan Konsumen dapat memediasi pengaruh Kepercayaan 

terhadap Minat Kunjungan Ulang. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Konsumen, Minat  

Kunjungan Ulang. 
 
 

 

ABSTRACT 
 

This study aims to analyze the effect of service quality and trust on the interest in 

revisiting with the mediation of customer satisfaction at Amal Sehat Hospital 

Wonogiri. The sample in this study amounted to 100 patients at Amal Sehat Hospital 

Wonogiri using a questionnaire for data collection methods. Data analysis 

techniques use Path Analysis.The results of this study indicate that: 1) Service 

Quality and Trust have a positive and significant influence on Consumer 

Satisfaction. 2) Service Quality has no effect on Re-Visit Interests. 3) Consumer 

Trust and Satisfaction have a positive and significant influence on the Interest of a 

Re-Visit. 4) Customer Satisfaction can mediate influence Service Quality and Re-

Visit Interest. 5) Customer Satisfaction can mediate influence Trust in Interest for 

Re-Visit. 
 

Keywords: Service Quality, Trust, Consumer Satisfaction, Interest in Re-Visit. 
 
 
 
 
 
 
 

1 



 

1. PENDAHULUAN  
Aspek yang sangat penting dalam kehidupan manusia antara lain adalah 

kesehatan. Setiap orang melakukan berbagai cara untuk memperoleh kesehatan 

yang prima. Seseorang yang menderita sakit biasanya akan berusaha untuk 

mengatasi dan mengobati penyakit yang dideritanya hingga sembuh. Seseorang 

dalam mencapai kesembuhan yang diharapkannya terkadang membutuhkan 

bantuan dari pihak lain dalam hal ini adalah rumah sakit. Rumah sakit merupakan 

salah satu instansi yang berwenang memberikan pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat luas. Keadaan ini membuat rumah sakit perlu memperhatikan kualitas 

pelayanan yang ditawarkan kepada konsumen dalam hal ini pasien yang akan 

menggunakan jasa rumah sakit sehingga pasien merasakan kepuasan terhadap 

kualitas yang ditawarkan.  
Memberikan layanan dengan kualitas telah diteliti untuk waktu yang lama. 

Ini adalah faktor dasar yang membedakan antara perusahaan yang sangat sukses 

dan tidak sukses (Joz e Lapierre, 1996). Kualitas layanan pada dasarnya memenuhi 

harapan pelanggan dan memuaskan kebutuhan mereka melalui penyediaan kualitas 

dalam layanan (Wen-Tai Lai, 2011). Salah satu faktor utama yang menentukan 

daya saing dan keberhasilan bisnis, baik di sektor jasa, khususnya adalah kualitas 

layanan. Peningkatan kualitas layanan dan penyampaian layanan berkualitas tinggi, 

sebagai bagian dari tanggung jawab bisnis jasa, dapat menghasilkan dan 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan para pemangku kepentingan, di 

antaranya yang paling penting adalah pelanggan. Pada dasarnya pelayanan rumah 

sakit diperlukan oleh setiap orang untuk keperluan kesehatanya, maka diharapkan 

kualitas pelayanan yang baik dapat menumbuhkan dan mempengaruhi keputusan 

dan kepercayaan pasien demi menimbulkan kepuasan pasien untuk menggunakan 

jasa layanan kesehatan. RS Amal Sehat Wonogiri salah satunya, rumah sakit ini 

merupakan institusi jasa kesehatan yang terus berupaya untuk dapat memberikan 

pelayanan yang terbaik sejalan dengan pelayanan dan pengelolaannya. Globalisasi 

membawa dampak yang besar bagi perkembangan dunia bisnis. Pasar menjadi 

semakin luas dan peluang ada dimana-mana, namun sebaliknya persaingan menjadi 

semakin ketat dan sulit diprediksikan.  
Di kabupaten Wonogiri sendiri RS Amal Sehat memiliki banyak pesaing 

rumah sakit pemerintah maupun swasta dan dalam 10 tahun terakhir banyak juga 

bermunculan rumah sakit swasta yang baru. Kondisi ini menuntut perusahaan untuk 

menciptakan keunggulan kompetitif bisnisnya agar mampu bersaing secara 

berkesinambungan. Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan 

keunggulan kompetitif harus dapat memberikan produk berupa barang atau jasa 

yang berkualitas dan pelayanan yang baik kepada para pelanggan dari pesaingnya. 

Di Wonogiri sendiri reputasi kelas rumah sakit rata rata masih di kelas C dan D dan 

pasti kelengkapan alat dan SDM nya tidak selengkap yang ada di kelas atasnya 

padahal kelengkapan alat medis dan spesialisasi SDM baik dokter ataupun perawat 

adalah hal yang utama dalam memberikan pelayanan yang berkualitas sehingga 

menghasilkan kepuasan pelanggan yang berdampak pada minat kunjungan ulang 

para pasien ketika membutuhkan pelayanan kesehatan. Dalam hal ini penulis ingin 

membuktikan berhasil tidaknya RS Amal Sehat Wonogiri memberikan kualitas 

pelayanan kepada pasien sehingga menghasilkan minat kunjungan ulang pasien. 
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Adapun rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah:  
1. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen pada RS 

Amal Sehat Wonogiri?  
2. Apakah kepercayaan mempengaruhi kepuasan konsumen pada RS Amal 

Sehat Wonogiri?  
3. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi minat kunjungan ulang pada RS 

Amal Sehat Wonogiri?  
4. Apakah kepercayaan mempengaruhi minat kunjungan ulang pada RS Amal 

Sehat Wonogiri?  
5. Apakah kepuasan konsumen mempengaruhi minat kunjungan ulang pada 

RS Amal Sehat Wonogiri ?  
6. Apakah kepuasan konsumen dapat memediasi antara kualitas pelayanan 

dengan minat kunjungan ulang pada RS Amal Sehat Wonogiri ?  
7. Apakah kepuasan konsumen dapat memediasi antara kepercayaan dengan 

minat kunjungan ulang pada RS Amal Sehat Wonogiri ? 
 

 

1.1  Pengembangan Hipotesis 

 
1. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen  

Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan 

sebab dan akibat satu sama lain dan memainkan peran yang menentukan 

untuk eksistensi dan keberhasilan dalam hal bisnis yang dapat memimpin 

pasar yang kompetitif. Dalam hal hubungan karyawan di Perusahaan, 

(Oliver, 1993) menegaskan bahwa kualitas layanan merupakan perwujudan 

dari kepuasan pelanggan terlepas dari apakah dari interaksi setiap harinya 

atau dari semua aktivitas diperusahaan. Dengan adanya kualitas layanan 

menekankan pada dimensi layanan yang secara khusus untuk konsumen 

bukan secara umum, sehingga muncul kepuasan tersendiri dari konsumen.  
Kualitas Layanan merupakan komponen yang sangat diperlukan untuk 

menentukan kepuasan pelanggan (Zeithaml et al., 2009) Kualitas layanan 

adalah evaluasi terkonsentrasi yang mencerminkan persepsi pelanggan tentang 

jaminan, empati, keandalan, dan respons, sementara kepuasan bersifat inklusif 

dan dipengaruhi oleh persepsi kualitas dan harga produk, kualitas layanan, serta 

faktor pribadi dan situasional (Wilson et al., 2008).  
Karena kualitas layanan dan kepuasan adalah perwujudan dari minat 

perilaku pelanggan, sehingga kualitas pelayanan dapat mencipkan suka 

secara berkala (Appiah-Adu, 1999) sehingga kualitas pelayanan yang baik 

dapat menimbulkan kepuasan dan kepuasan pelanggan meningkatkan 

evaluasi terhadap kualitas pelayanan kembali. Apabila pelayanan yang 

diterima atau dirasakan pelanggan sesuai atau bahkan melebihi harapan 

pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas dan memuaskan. 

Namun apabila pelanggan mendapati bahwa pelayanan yang diterima itu 

tidak sesuai atau berada di bawah harapan pelanggan, maka pelayanan dapat 

dianggap tidak berkualitas dan mengecewakan, maka dari itu perusahaan 

harus mampu memahami prilaku konsumen dan memberikan kualitas 

pelayanan yang tepat sesuai yang diinginkan. 
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Kualitas pelayanan yang baik dimata konsumen sangat penting 

peranannya dalam menarik konsumen agar menjadi pelanggan atau 

pengunjung setia dan membantu terjadinya interaksi yang harmonis antara 

nasabah dan perusahaan sehingga akan menciptakan kepuasan pelanggan. 

Penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen telah dilakukan oleh para peneliti sebelumnya yaitu (Pouragha 

dan Zarei, 2016), (Alghamdi, 2014), (Alqeed, 2013) dan (Neupane dan 

Devkota, 2017) menunjukkan bahwa Dimensi Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.  
Berdasarkan teori dan penelitian di atas dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut:  
H1: Kualitas pelayanan memilik pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

2. Hubungan Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen  
Kepercayaan didefinisikan sebagai keinginan konsumen untuk 

bergantung pada perusahaan berdasarkan kepercayaan konsumen (Moorman 

et al., 1993). Dalam bisnis, kepercayaan diri dipandang sebagai salah satu 

kunci utama kestabil dan hubungan kolaboratif antara kepercayaan dan 

kepuasan yang paling relevan. Adanya kepercayaan yang dibangun 

memiliki hubungan jangka panjang. Menurut penelitian Morgan dan 

(Hunter, 1994) menyatakan bahwa kepercayaan hanya akan ada ketika satu 

pihak memiliki keyakinan dalam pertukaran keandalan dan integritas mitra. 

jika salah satu pihak percaya pihak lain, pada akhirnya akan mengarah pada 

minat perilaku positif terhadap pihak kedua (Lau dan Lee, 1999). Jika salah 

satu pihak percaya bahwa tindakan pihak lain akan membawa hasil positif 

bagi pihak pertama, kepercayaan dapat dikembangkan.  
Adanya kepuasan yang ada pada konsumen maka konsumen akan 

tetap percaya pada produk yang diterima sudah sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan. Kepercayaan diperlukan dalam menjalin hubungan baik antara 

perusahaan dengan konsumen sebab kepercayaan yang sudah ada dalam diri 

konsumen ketika sebelumnya telah menggunakan produk atau jasa, 

konsumen akan menimbulkan kepuasan lanjutan. Penelitian tentang 

hubungan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen telah dilakukan oleh 

para peneliti sebelumnya yaitu (Oraei et al. 2015) (Rahayu, 2015) (Setiawan 

dan Sayuti, 2017) menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan teori dan penelitian di 

atas dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:  
H2 : Kepercayaan Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

 

3. Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Kunjungan Ulang Pelanggan 
di pasar konsumen dianggap lebih bersedia untuk  

menjaga hubungan dengan penyedia layanan yang ada, jika mereka dilayani 

dengan kualitas layanan premium (Kotler dan Keller, 2012). Dalam 

pemasaran jasa, kualitas dikonseptualisasikan sebagai "kualitas yang 
dirasakan," yang bergantung pada penilaian nilai pelanggan (Palmer, 2008). 

Dengan demikian, kualitas dianggap sebagai kesesuaian antara persepsi dan 
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harapan pelanggan (Parasuraman et al., 1988). Dari perspektif layanan, 
kualitas sebagai perasaan individu telah dipelajari sebagai prediktor minat 

pembelian kembali serta anteseden kepuasan (Ali. et al. 2015).  
Suatu poduk layanan memiliki dampak pada kehendak untuk 

menggunakan layanan yang sama dimasa yang akan datang karena pada 

dasarnya perilaku yang lampau dapat mempengaruhi minat secara langsung 

dari perilaku yang akan datang. Semakin baik kualitas layanan yang di 

berikan perusahaan semakin besar peluang konsumen untuk menggunakan 

jasa atau produknya lagi. Hasil Penelitian yang dilakukan oleh (Saleem. et 

al. 2017) menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh terhadap minat kunjungan ulang.  
Berdasarkan teori dan penelitian di atas dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut:  
H3 : Kualitas Pelayanan Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Minat 

Kunjungan Ulang. 

 

4. Hubungan Kepercayaan Terhadap Minat Kunjungan Ulang  
Kepercayaan sangat penting dalam mengembangkan minat 

kunjungan kembali di bisnis jasa karena evaluasi sebelum konsumensi dan 

setelah konsumsi sebagai karakteristik layanan seperti kenyamanan, 

keamanan, jaminan, dan respons (Palmer, 2008). Kepercayaan dengan 

demikian merupakan reaksi konsumen yang dari waktu ke waktu setelah 

evaluasi pasca pembelian dan meningkatkan keyakinan pelanggan bahwa 

penyedia layanan tidak akan terlibat dalam perilaku penyimpangan. Dengan 

kata lain, pelanggan merasa aman dan percaya diri dalam melanjutkan 

menggunakan jasa mereka dengan penyedia layanan jika mereka merasa 

bahwa penyedia layanan dapat dipercaya.  
Kepercayaan ini bisa dibilang lebih penting untuk minat pembelian 

kembali jika mencakup gagasan pengalaman pelanggan (Verhoef et al., 

2009). Produk atau jasa yang berkualitas dan mempunyai citra yang baik 

dapat menumbuhkan rasa percaya pelanggan terhadap produk atau jasa 

tersebut setelah melakukan pembelian. Sehingga pelanggan akan melakukan 

minat kunjungan ulang terhadap produk atau jasa tersebut. Produk atau jasa 

yang baik mempunyai kualitas produk yang baik dan berkualitas akan lebih 

dipercaya oleh konsumen untuk mendapatkan kepercayaan pada suatu 

produk tersebut.  
kepercayaan merek sangat dibutuhkan oleh produsen untuk 

mendapatkan pelanggan dari produk atau jasa tersebut. apabila konsumen 

telah mempercayai produk tersebut, konsumen akan membeli ulang produk 

itu kembali sehingga minat pembelian kembali didasarkan pada pengalaman 

pelanggan, yang terdiri dari aspek kognitif dan emosional untuk terlibat 

dengan penyedia layanan khusus untuk pembelian di masa mendatang 

setelah mempertimbangkan kemungkinan pembelian atau keadaan 

pengalaman. Menurut peneliti, elemen kepercayaan selama pra-konsumsi 

dan pasca-konsumsi layanan mempengaruhi minat pembelian kembali 

(Palmer, 2008). Hasil Penelitian yang dilakukan oleh (Saleem, Zahra dan 

Yaseen, 2017) (Balla, Ibrahim dan Ali, 2015) menunjukkan bahwa 

kepercayaan memiliki pengaruh terhadap minat kunjungan ulang. 
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Berdasarkan teori dan penelitian di atas dapat dirumuskan hipotesis 
sebagai berikut:  
H4 : Kepercayaan Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Minat 

Kunjungan Ulang. 

 

5. Hubungan Kepuasan Konsumen Terhadap Minat Kunjungan Ulang  
Law et al., (2004) menemukan bahwa keputusan pembelian dalam 

mengunjungi lagi pelanggan dipengaruhi oleh pengalaman mereka dalam 

mengunjungi rumah sakit sebelumnya. Dimana perbandingan antara kualitas 

pelayanan yang sebenarnya dan kualitas pelayanan yang diharapkan dari 

pelayanan jasa adalah faktor yang dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian. Jika pelanggan merasakan pelayanan aktual sama atau lebih baik 

dari yang diharapkan, maka pelanggan akan puas. Sementara itu, ketika 

pelayanan aktual di bawah ekspektasi, pelanggan akan merasa tidak puas.  
Kepuasan pelanggan dapat meningkatkan profitabilitas perusahaan 

dengan cara tetap mempertahankan pelanggan dengan selalu memberikan 

pelayanan yang maksimal guna mendapatkan kepuasan konsumen sehingga 

ketika konsumen merasa puas konsumen akan melakukan pembelian 

berulang ketika membutuhkan jasa atau produk. Penelitian tentang pengaruh 

kepuasan pelanggan terhadap minat kunjungan ulang telah dilakukan oleh 

para peneliti sebelumnya yaitu (Choi dan Kim, 2013) dan (Saleem et al., 

2017) yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

positif yang signifikan terhadap minat kunjungan ulang. Ini menunjukkan 

bahwa kepuasan atau ketidakpuasan berpengaruh pada minat kunjungan 

ulang.  
Berdasarkan teori dan penelitian di atas dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut:  
H5 : Kepuasan Konsumen Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Minat 

Kunjungan Ulang. 

 

6. Hubungan Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Kunjungan Ulang 
Yang Dimediasi Oleh Kepuasan Konsumen  

Pelanggan di pasar konsumen dianggap lebih bersedia untuk 

menjaga hubungan dengan penyedia layanan yang ada jika mereka dilayani 
dengan kualitas layanan premium.  

Dalam pemasaran jasa, kualitas dikonseptualisasikan sebagai 

"kualitas yang dirasakan," yang bergantung pada penilaian nilai pelanggan 

(Palmer, 2008). Dalam hal hubungan mereka, (Oliver, 1993) menegaskan 

bahwa kualitas layanan adalah perwujudan untuk kepuasan pelanggan 

terlepas dari apakah komunikasi yang dijalin secara inten atau kesuluruhan. 

Sedangkan, kualitas layanan menekankan bahwa pelayanan secara langsung 

terhadap konsumen dapat memberikan dampak kepuasan, kualitas 

merupakan komponen yang sangat diperlukan untuk menentukan kepuasan 

pelanggan karena kualitas layanan adalah evaluasi terkonsentrasi yang 

mencerminkan persepsi pelanggan tentang jaminan, empati, keandalan, dan 

respons, sementara kepuasan bersifat inklusif dan dipengaruhi oleh persepsi 

kualitas dan harga produk, kualitas layanan, serta faktor pribadi dan 

situasional (Wilson et al., 2008) 
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Dengan demikian, kualitas dianggap sebagai kesesuaian antara 

persepsi dan harapan pelanggan (Parasuraman et al., 1988). Dari perspektif 

layanan, kualitas dapat memberikan kesan terhadap konsumen yang dapat 

menimbulan rasa puas yang akhirnya memunculkan adanya kembali untuk 

berkunjung serta anteseden kepuasan sehingga ketika pelayanan yang 

dirasakkan sangat baik dan pelanggan merasa puas diharapkan akan 

melakukan pembelian kembali dan memberitahukan pengalamannya yang 

menyenangkan ke orang lain (word of mouth) sehingga peningkatan 

penjualan akan terjadi.  
Berdasarkan teori dan penelitian di atas dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut:  
H6 : Kualitas Pelayanan Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Minat 

Kunjungan Ulang Yang Dimediasi Oleh Kepuasan Konsumen. 

 

7. Hubungan Kepercayaan Terhadap Minat Kunjungan Ulang Yang Dimediasi 
Oleh Kepuasan Konsumen  

Kepercayaan sangat penting dalam mengembangkan minat 

kunjungan ulang di industri jasa karena evaluasi pra dan pasca konsumsi 

karakteristik layanan seperti kenyamanan, keamanan, jaminan, dan respons 

(Palmer, 2008). Kepercayaan dengan demikian merupakan reaksi yang tidak 

dapat dihilangkan dari waktu ke waktu setelah evaluasi pasca pembelian dan 

meningkatkan keyakinan pelanggan bahwa penyedia layanan telah 

memberikan pelayana secara maksimal dengan kata lain, pelanggan merasa 

aman dan percaya diri dalam melanjutkan hubungan mereka dengan 

penyedia layanan jika mereka merasa bahwa penyedia layanan dapat 

dipercaya.  
Kepercayaan ditimbulkan karena pengalaman konsumen dalam 

menggunakan jasa (Verhoef et al., 2009). Hal ini karena banyak peneliti 

telah menyarankan bahwa minat berkunjung kembali kembali didasarkan 

pada pengalaman pelanggan, yang terdiri dari aspek kognitif dan emosional 

untuk terlibat dengan penyedia layanan khusus untuk pembelian di masa 

mendatang setelah mempertimbangkan kemungkinan berkunjung kembali 

atau keadaan pengalaman (Kotler dan Keller, 2012).  
Kepercayaan yang diakui mengacu pada kepercayaan pelanggan 

bahwa penyedia jasa akan menganggap serius para konsumen, sebuah 

harapan bahwa kepentingan pelanggan akan diletakkan terlebih dahulu dan 

bahwa tanggapan langsung akan dilaksanakan jika ada peristiwa eksternal 

atau internal yang signifikan terjadi misalnya, pelanggan dengan frekuensi 

pelayanan kemudahan dalam segala penyedia jaminan kesehatan 

kemungkinan akan membeli kembali hanya ketika mereka percaya bahwa 

penyedia jasa akan memperhatikan umpan balik mereka. Lebih jauh lagi, 

pelanggan dengan frekuensi pelayanan yang tinggi akan menjadi merek 

yang loyal hanya ketika mereka percaya bahwa kesetiaan ini akan 

menghasilkan penerimaan kualitas layanan yang lebih tinggi yang paling 

penting dalam fase konsumsi, konsumsi, dan pasca-konsumsi (Nyadzayo 

dan Khajehzadeh, 2016).  
Kepercayaan yang terbayar dapat sebagai stimulus signifikan secara 

emosional untuk mengembangkan minat berkunjung kembali (Clegg et al., 
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2002). Ini mengacu pada pemenuhan janji-janji yang dibuat mengenai 

penyediaan layanan dan berbagi penghargaan dengan pelanggan, harapan 

bahwa penyedia jasa tidak akan terlibat dalam perilaku oportunistik, oleh 

karena itu, menghasilkan penyedia jasa yang dianggap dapat dipercaya 

sehingga kepercayaan yang timbul karena pengalaman konsumen dalam 

menggunakan jasa yang telah melakukan evaluasi pasca pembelian yang 

positif membuat pelanggan merasa aman dan percaya bahwa penyedia 

layanan akan memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan sehingga 

kedepan jika membutuhkan jasanya lagi pelanggan akan melakukan mbelian 

atau kunjungan ulang di penyedia layanan yang sama. (Saleem, Zahra dan 

Yaseen, 2017) menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh 

terhadap Minat Beli dengan dimediasi oleh kepuasan konsumen.  
Berdasarkan teori dan penelitian di atas dapat dirumuskan hipotesis 

sebagai berikut:  
H7 : Kepercayaan Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Minat 

Kunjungan Ulang Yang Dimediasi Oleh Kepuasan Konsumen. 

 

Kerangka Pemikiran Teoritis  

 

Kualitas  
Pelayanan 

Kepuasan Minat Kunjungan  

Konsumen 
Ulang 

 

Kepercayaan 
 
 

 

2. METODE PENELITIAN  
Dalam penelitian ini menggunakan studi empirik yang mana melihat kejadian 

didalam lapangan dan juga menggunakan diskriptif yang dapat menunjang 

penelitian. Dalam penelitian ini, khususnya tentang kualitas pelayanan dan 
kepercayaan terhadap minat kunjungan ulang yang dimediasi oleh kepuasan 

konsumen. 

 

3. HASIL ANALISA DAN PEMBAHASAN  

 3.1 Karakteristik Responden 

 
Jumlah Responden berdasarkan jenis kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 
   

Laki-Laki 61 61% 

Perempuan 39 39% 
   

Total 100 100%  
 

Sumber: data primer diolah (2018) 
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa Karakteristik responden 

berdasarkan Jenis Kelamin menunjukkan bahwa jenis kelamin laki-laki 
berjumlah 61 responden (61%) sedangkan perempuan berjumlah 39 responden 

berjumlah 39 responden (39%). Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa yang 

paling dominan pada jenis kelamin laki-laki. 

 

Jumlah Responden berdasarkan Usia 

 Usia Jumlah Persentase (%) 
    

 19-30 tahun 24 24%   

 31-40 tahun 
20 20%   

 41-50 tahun 
50 50%   

 >50 tahun 6 6%   

    

 Total 100 100% 
   

 Sumber: data primer diolah (2018)  
 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Karakteristik responden 

berdasarkan usia seperti ditunjukkan, menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden adalah mereka yang berusia 41-50 tahun dengan jumlah sebesar 50 

responden atau 50% dari total responden yang diteliti. Sedangkan klasifikasi 

umur responden lainnya relatif yaitu responden yang berada pada usia19-30 

tahun sebanyak 24 orang, usia31-40 tahun sebanyak 20 orang, dan diatas 50 

tahun sebanyak 6. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa yang paling dominan 

pada usia 41-50 th. 

 

Jumlah Responden berdasarkan Pendidikan 

Pendidikan Jumlah Persentase (%) 
   

S2 7 7% 
S1 57 57% 

D3 22 22% 

SLTA 14 14% 

Total 100 100  
 

Sumber: data primer diolah (2018) 

 

Hasil penelitian menunjukkan pada tabel IV.3 bahwa Karakteristik 

responden berdasarkan Pendidikan menunjukkan bahwa pendidikan S2 

berjumlah 7 responden (7%); pendidikan S1 berjumlah 57 responden (57%); 

pendidikan D3 berjumlah 22 responden (22%); sedangkan SLTA berjumlah 14 

responden (39%). Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa yang paling 

dominan pada pendidikan S1. 
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Jumlah Responden berdasarkan Pekerjaan 

Jabatan Jumlah Persentase (%) 
   

PNS 17 17% 
Pengusaha 17 17% 
Karyawan swasta 51 51% 

Pelajar/Mahasiswa 13 13% 

IRT 2 2% 

Total 100 100%  
 

Sumber: data primer diolah (2018) 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Karakteristik responden 

berdasarkan pekerjaan menunjukkan bahwa pekerjaan PNS berjumlah 17 

responden (17%); pengusaha berjumlah 17 responden (17%); Karyawan swasta 

berjumlah 51 responden (51%); Pelajar/Mahasiswa berjumlah 13 responden 

(13%) sedangkan IRT berjumlah 2 responden (2%). Hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa yang paling dominan pada Pekerjaan karyawan Swasta. 
 

 

Jumlah Responden berdasarkan pendapatan 

Pendapatan Jumlah Persentase (%) 
   

< Rp. 1.000.000 9 9% 
Rp. 1.000.000-Rp. 1.500.000 13 13% 

Rp. 1.500.000 – Rp. 2.000.000 62 62% 

> Rp. 2.000.000 16 16% 

Total 100 100%  
 

Sumber: data primer diolah (2018) 
 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Karakteristik responden 

berdasarkan pendapatan menunjukkan bahwa pendapatan < Rp. 1.000.000 

berjumlah 9 responden (9%); Rp. 1.000.000-Rp. 1.500.000 berjumlah 13 

responden (13%); Rp. 1.500.000 – Rp. 2.000.000 berjumlah 62 responden 

(62%); sedangkan> Rp. 2.000.000 berjumlah 16 responden (16%). Hasil 

tersebut dapat disimpulkan bahwa yang paling dominan pada pendapatan Rp. 

1.500.000 – Rp. 2.000.000. 
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 3.2 Analisis Data 

 

Hasil Regresi (Persamaan 1) 
 

Variabel Β Std. Error t-hitung P value  

      

Konstanta 3,080 1,191 2,586 0,011  

Kualitas Pelayanan (X1) 0,223 0,055 4,075 0,000  

Kepercayaan (X2) 0,376 0,098 3,849 0,000  

R 0,787     

R-Squared 0,619     

F-Hitung 78,824     

Probabilitas F 0,000     

Sumber: data primer diolah (2018)      

Hasil Regresi (Persamaan 2)    
      

Variabel Β Std. Error t-hitung P value  

      

Konstanta 1,267 1,743 0,727 0,469  

Kualitas Pelayanan (X1) 0,002 0,084 0,025 0,980  

Kepercayaan (X2) 0,534 0,148 3,599 0,001  

Kepuasan Konsumen (Y) 0,349 0,144 2,429 0,017  

R 0,707     

R-Squared 0,499     

F-Hitung 31,891     

Probabilitas F 0,000      
Sumber: data primer diolah (2018) 

 
 

Berdasarkan hasil pengujian analisis regresi persamaan 1, variabel yaitu 

kualitas pelayanan, kepercayaan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen,sedangkan persamaan 2, variabel yang mempengaruhi minat kunjungan 

kembali adalah kepercayaan, kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan tidak 
mempengaruhi dari minat kunjungan kembali Berikut hasil pembahasan hipotesis.  
1. Kualitas Pelayanan Mempunyai Pengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen. 

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan diatas, diperoleh hasil  
bahwa hipotesis pertama dalam penelitian ini menyatakan bahwa Kualitas 

Pelayananmempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen karena 

nilai signifikan kurang dari 0,05, hipotesis diterima. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin tinggi Kualitas Pelayanan yang ada di Rumah Sakit, maka akan 

menaikan kepuasan konsumen. Hasil ini konsisten dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Pouragha dan Zarei, 2016), (Alghamdi, 2014), (Alqeed,2013) 

dan (Neupane dan Devkota, 2017) menunjukkan bahwa Dimensi Kualitas 

Pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.  
Hal ini terjadi karena RS Amal Sehat Wonogiri mempunyai pelayanan 

yang prima, dimana RS Amal Sehat Wonogiri memiliki UGD 24 jam dengan 

dokter dan petugas jaga dengan kuantitas yang cukup sehingga dapat 
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memberikan pelayanan yang prima dan sigap terkait keadaan darurat pasien, 

selain itu dikarenakan juga oleh profesionalisme tim dokter RS Amal Sehat 

Wonogiri dalam memberikan diagnosa dan penanganan yang tepat terhadap 

keluhan pasien serta membuka praktek dokter spesialis yang sangat membantu 

pasien yang butuh penanganan khusus. Dari sisi tampilan, Rumah Sakit Amal 

Sehat Wonogiri memiliki unit ruang perawatan yang bersih dan rapi, kamar 

mandi yang bersih serta kerapian dari dokter dan para perawat dalam 

memberikan pelayanan. RS Amal Sehat aware bahwa mengupayakan 

perselenggaranya pelayanan yang bersih dan nyaman adalah salah satu 

kewajiban etik pengelola sarana kesehatan, agar dapat terselenggaranya 

pelayanan yang bermutu maka suasana pelayanan yang bersih dan nyaman 

harus dapat diciptakan. Dengan kata lainRS Amal Sehat Wonogiri merupakan 

rumah sakit yang orang sudah tau bahwa ketika konsumen memanfaatkan jasa 

rumah sakit, pelayanan itu sudah wajib harus diberikan oleh pasien sebaik 

mungkin sehingga pasien menganggap rumah sakit memberikan pelayanan 

secara prima itu sudah tanggung jawab mereka. Sehingga ketika pelayanan 

yang di berikan rumah sakit sudah tepat dan maksimal memberikan pelayanan 

terbaik, membuat konsumen atau pasien akan merasa puas . 

 

2. Kepercayaan Mempunyai Pengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen. 
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan diatas, diperoleh hasil  

bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini menyatakan bahwa Kepercayaan 

mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen karena nilai 

signifikan kurang dari 0,05, hipotesis diterima. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin tinggi Kepercayaan yang ada di Rumah Sakit, maka akan menaikan 

kepuasan konsumen.. Hasil ini konsisten yang dilakukan oleh (Oraei, 

Mohammadpoor, dan Khodaverdi, 2015) (Rahayu, 2015) (Setiawan dan 

Sayuti, 2017) menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen.  
Berdasarkan hasil analisis kepercayaan, indikator dari kepercayaan yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat inap adalah indikator reliabelitas 

(dapat diandalkan), hal ini dikarenakan rumah sakit tetap memberikan 

perawatan dan pengobatan kepada pasien yang belum memiliki biaya untuk 

berobat dan menerima pasien yang menggunakan BPJS, dengan demikian 

dapat memberikan rasa aman dan puas bagi para pasien yang bergantung pada 

BPJS. Tetapi di sisi lain sebagian orang menilai bahwa rumah sakit belum 

maksimal dalam memberikan rasa aman dan nyaman kepada pasien karena 

keterbatasan jumlah ruang perawatan sehingga pasien tidak mendapatkan 

perawatan yang maksimal dari rumah sakit. Adanya beberapa keterbatasan 

perlengkapan dan peralatan medis juga menjadi salah satu penyebab 

berkurangnya kepuasan pasien yang membutuhkan alat medis yang khusus 

karena rumah sakit Amal Sehat tidak memiliki alat medis untuk pasien yang 

hendak cuci darah sehingga harus di rujuk ke rumah sakit lain, selain itu rumah 

sakit juga tidak mempunyai banyak cadangan darah dan sering kali menunggu 

PMI ada stok darah atau tidak. Hal ini dapat mengurangi kepercayaan pasien 

terhadap rumah sakit yang berakibat padaberkurangnya kepuasan pasien 

selama berobat. 
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Kepercayaan berkaitan langsung dengan persepsi pasien tentang reputasi 

rumah sakit (kemampuan yang dimiliki, kebaikan hati, dan juga integritas atau 

tingkat konsisten rumah sakit).Kepercayaan sangat diperlukan dalam menjalin 

hubungan baik antara perusahaan dengan konsumen sebab kepercayaan yang 

sudah ada dalam diri konsumen ketika sebelum atau setelah menggunakan produk 

atau jasa, konsumen akan menimbulkan kepuasan lanjutan.  
Ketika sebelum menggunakan layanan rumah sakit kepercayaan yang 

timbul dapat terjadi karena pengaruh dari lingkungan sekitar (rekomendasi 

teman), melihat secara visual bahwa bentuk luaran selain pelayanan utama 

sudah menimbulkan keyakinan atau sugesti yang baik dari pasien bahwa rumah 

sakit ini akan memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan. Bentuk visual 

yang memberikan kepercayaan pada pasien adalah walaupun Rumah Sakit 

Amal Sehat terdapat di daerah desa (kecamatan Slogohimo) tetapi memiliki 

tempat parkir yang cukup luas, lingkungan yang bersih, ruang informasi yang 

jumlah staff nya cukup sekitar 4 orang sehingga membuat antrian tidak terlalu 

banyak, alat medis yang terawat dan beberapa alat yang sudah modern.  
Kepuasan pasien akan semakin tinggi apabila pasien memperoleh 

produk jasa yang sesuai dengan harapan, pelayanan yang menyenangkan, dapat 

dirasakan manfaat dari produk jasanya, mendapatkan kepuasan setelah 

memanfaatkan layanan dan merasa aman ataupun nyaman setelah 

menggunakan produk jasa dan layanan dari RS Amal Sehat Wonogiri, maka 

pasien akan memberikan kepercayaan terhadap RSU Amal Sehat. Hal tersebut 

yang akan membuat pasien terus memanfaatkan layanan rumah sakit dan pada 

akhirnya akan merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain karena 

merasa puas dengan layanan dari RS Amal Sehat Wonogiri. 

 

3. Kualitas Pelayanan Tidak Mempunyai Pengaruh Terhadap Minat Kunjungan 
Ulang.  

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan diatas, diperoleh hasil 

bahwa hipotesis ketiga dalam penelitian ini menyatakan bahwa Kualitas 

Pelayanan tidak mempunyai pengaruh terhadap minatkunjungan ulang karena 

nilai signifikan lebih dari 0,05, hipotesis ditolak. Hal ini menunjukan bahwa 

tinggi rendahnya kualitas pelayanan yang ada di Rumah Sakit, maka tidak akan 

mempengaruhi minat kunjungan ulang.Hasil ini tidak konsisten dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Saleem, et al., 2017) menunjukkan bahwa 

dimensi kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap minat kunjungan 

ulang.  
Pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit merupakan faktor yang 

sangat berperan sebagai dasar bagi pasien untuk memanfaatkan jasa rumah 

sakit. Kualitas pelayanan adalah hal yang sangat penting dalam persaingan 

pasar yang sangat kompetitif seperti saat ini, tetapi tidak semua pasien atau 

konsumen menjadikan kualitas pelayanan adalah faktor utama yang membuat 

pasien berkunjung kembali,salah satu faktor terbesar adalah kedekatan lokasi 

rumah sakit dengan warga yang ada di kecamatan Slogohimo Wonogiri, 

Kesehatan adalah hal yang utama, ketika orang merasakan sakit apalagi dalam 

keadaan darurat yang berurusan dengan nyawa, orang akan sesegera mungkin 

ingin mendapatkan pelayanan kesehatan yang cepat agar tertangani oleh dokter 

sehingga lokasi rumah sakit yang dekat dapat menjadi faktor pertimbangan 
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pasien atau keluarga pasien untuk datang ke Rumah Sakit Amal Sehat ketika 

membutuhkan pelayanan kesehatan. Apalagi di kecamatan Slogohimo sendiri 

Rumah Sakit Amal Sehat adalah satu satunya rumah sakit terdekat yang ada 

disana di bandingkan dengan rumah sakit yang lain seperti RSUD Dr. Soediran 

Mangun Sumarso, RS. Maguan Husada, RS. Mulia Hati, RS. Medika Mulya 

yang lokasinya dengan Kecamatan Slogohimo sekitar 38 km.  
Faktor lain yang dapat membuat pasien memiliki minat kunjungan ulang 

adalah faktor harga. Harga adalah faktor yang penting dalam membuat 

keputusan pembelian, selain kualitas pelayanan adalah hal yang penting, tetapi 

dalam membeli atau memilih suatu layananorang akan mempertimbangkan 

harga yang sesuai dengan kemampuanekonominya. Apalagi dari 100 

responden yang saya teliti 51% adalah pegawai swasta dan sebanyak 62% 

pendapatan perbulannya berkisar antara Rp.1.500.000-Rp.2.000.000. Sehingga 

orang akan memilih rumah sakit yang memiliki pelayanan dengan harga yang 

murah atau terjangkau. Di RS Amal Sehat Wonogiri ini memiliki biaya yang 

terjangkau di banding dengan rumah sakit yang ada di daerah lain karena 

bekerja sama dengan BPJS sehingga dapat mengurangi beban biaya pasien. 

Harga layanan yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada para 

pelanggannya, apalagi rumah sakit yang radiusnya paling dekat dengan RS 

Amal Sehat adalah RS Marga Husada yang sejak September 2018izin 

operasional BPJS nya berakhir dan sampai sekarang belum diperbarui, apalagi 

kelas dari RS Marga Husada adalah D. Sehingga RS Amal Sehat dapat 

dijadikan pasien untuk melakukan kunjungan ulang karena memiliki biaya 

yang lebih murah dan terjangkau. 

 

4. Kepercayaan Mempunyai Pengaruh Terhadap Minat Kunjungan Ulang. 

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan diatas, diperoleh hasil bahwa 

hipotesis keempat dalam penelitian ini menyatakan bahwa Kepercayaan 

mempunyai pengaruh positif terhadap minatkunjungan ulang karena nilai 

signifikan kurang dari 0,05, hipotesis diterima. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin tinggi kepercayaan yang ada di Rumah Sakit, maka semakin tinggi 

minat kunjungan ulang.. Hasil ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Saleem, et al., 2017) (Ballaet al., 2015) menunjukkan bahwa kepercayaan 

memiliki pengaruh terhadap minat kunjungan ulang.  
Berdasarkan hasil penelitian kepercayaan responden menyatakan reputasi 

rumah sakit sudah cukup baik di masyarakat sebab rumah sakit merupakan 

penyedia layanan yang terpercaya dan pasien percaya dengan kemampuan 

tenaga medis. Selain itu responden memiliki kesan yang baik terhadap inovasi 

yang dilakukan oleh rumah sakit dari ketersediaan dan kecanggihan peralatan 

medis, tata letak serta dekorasi ruang tunggu, akan tetapi untuk pelayanan yang 

diberikan dirasakan masih tetap sama jika dibandingkan saat pertama kali 

pasien berkunjung ke RS Amal Sehat Wonogiri, dalam hal ini pelayanan yang 

diberikan sudah baik hanya belum ada pelayanan tambahan lain yang dirasakan 

oleh pasien. Kepedulian rumah sakit terhadap pelanggan yang dirasakan sudah 

cukup baik yaitu rumah sakit mengutamakan keselamatan pasien dengan 

memberikan pelayanan maksimal sesuai dengan SOP. Kepercayaan sangat 

diperlukan dalam menjalin hubungan baik antara perusahaan dengan konsumen 
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sebab kepercayaan yang terbayar dari pelayanan yang baik dapat sebagai 

stimulus signifikan secara emosional untuk mengembangkan minat berkunjung 

kembali.Kepercayaan yang sudah ada dalam diri konsumen yang timbul dari 

kesan layanan rumah sakit yang dinilai memberikan pelayanan terbaik, 

kedepannya akan membuat pasien merasa percaya akan pelayanan yang di 

berikan rumah sakit sehingga dari kepercayaan itu membuat pasien akan 

kembali lagi ke Rumah sakit Amal Sehat ketika membutuhkan pelayanan 

kesehatan. 

 

5. Kepuasan Konsumen Mempunyai Pengaruh Terhadap Minat Kunjungan Ulang. 
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan diatas, diperoleh hasil  

bahwa hipotesis kelima dalam penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen mempunyai pengaruh positif terhadap Minatkunjungan ulang karena 

nilai signifikan kurang dari 0,05, hipotesis diterima. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin tinggi kepuasan konsumen yang ada di Rumah Sakit, maka semakin 

tinggi minat kunjungan ulang.. Hasil ini konsisten dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Choi dan Kim, 2013) dan (Saleem, et al., 2017) yang 

menemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap minat pembelian kembali.  
Dari hasil penelitian didapatkan bahwa pasien merasa puas terhadap 

pemenuhan kebutuhan fisik dengan minat yangtinggi. Hal ini disebabkan 

karena perawat sudah mampu memenuhi kebutuhan fisik terutama akan 

kebutuhan oksigen, cairan dan nutrisi serta kondisi ruangan yang selalu terjaga 

kebersihannya.  
Menurut (Djoko Wijono, 2008), pelayanan yang memperhatikan mutu akan 

memberikan kepuasan yang baik pada pemberi pelayanan maupun penerima 
pelayanan.Selain itu jika konsumen merasa puas atau bahkan surprise dengan 

jasa yang diterimanya, ia akan memperlihatkan kecenderungan yang besar 

untuk menggunakan kembali jasa yang ditawarkan oleh rumah sakit dimasa 

yang akan dating.  
Sebagaimana diketahui jasa adalah sesuatu yang tidak berwujud oleh 

karenanya harus ada komponen yang berwujud sehingga pelayanan ada bukti 

langsungnya. Hal ini tercermin dari pelayanan rawat inap, kebersihan dan 

kenyamanan ruangan perawatan, dan penataan ruangan yang menarik dari RS 

Amal Sehat sehingga pasien akan memberikan penilaian dan kesan terhadap 

rumah sakit, Ini membuktikan dengan adanya kepuasan konsumen maka akan 

dapat menciptakan keputusan pembelian dan loyalitas. Sesuai dengan teori 

(Kotler, 2009) bahwa kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan 

mempengaruhi perilaku konsumen,ketika rumah sakitdinilai pasien dapat 

memberikan kepuasan, pasien akan dapat merasa bahwa pelayanan rumah sakit 

ini dapat memenuhi kebutuhan akan kesehatannya sehingga akan berdampak 

langsung pada kunjungan ulang pasien ketika dia membutuhkan pelayanan 

kesehatan di kemudian hari. 
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6. Kepuasan Konsumen Dapat Memediasi Antara Kualitas Pelayanan Terhadap 
Minat Kunjungan Ulang.  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 

(thitung=2,058) dapat memediasi antara kualitas pelayanan dan minat kunjungan 

kembali. Arti bahwa ketika apa yang didapatkan dari konsumen sudah 

terpunuhi seperti kenyaman, respon, jaminan dan kehandalan dari rumah sakit 

maka kepuasan akan muncul dalam diri konsumen sehingga membuat 

konsumen akan adanya minat kunjungan kembali.  
Hal ini terjadi karena RS Amal Sehat Wonogiri mempunyai pelayanan yang 

prima, dimana RS Amal Sehat Wonogiri memiliki UGD 24 jam dengan dokter 

dan petugas jaga dengan kuantitas yang cukup sehingga dapat memberikan 

pelayanan yang prima dan sigap terkait keadaan darurat pasien, selain itu 

dikarenakan juga oleh profesionalisme tim dokter RS Amal Sehat Wonogiri 

dalam memberikan diagnosa dan penanganan yang tepat terhadap keluhan 

pasien.  
Adanya pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit sehingga memberikan 

manfaatkan kepada paisen. Kualitas pelayanan adalah hal yang sangat penting 

dalam persaingan pasar yang sangat kompetitif seperti saat ini, penampilan, 

kehandalan dan jaminan rumah sakit dalam memberikan pelayanan kepada 

pasien merupakan faktor utama terhadap kesan yang akan dirasakan pasien 

selama memanfaatkan pelayanan yang diberikan rumah sakit, dengan begitu 

akan muncul persepsi pengguna jasa dalam hal ini pasien terhadap kualitas 

pelayanan yang dirasakan. Kepuasan pelanggan dapat meningkatkan 

profitabilitas perusahaan dengan cara tetap mempertahankan pelanggan dengan 

selalu memberikan pelayanan yang maksimal guna mendapatkan kepuasan 

konsumen sehingga ketika konsumen merasa puas konsumen akan melakukan 

berkunjung berulang ketika membutuhkan jasa atau produk, dengan demikian 

akan mendukung terlaksananya strategi perusahaan serta tercapainya tujuan 

perusahaan. 

 
7. Kepuasan Konsumen Dapat Memediasi Antara Kepercayaan Terhadap Minat 

Kunjungan Kembali.  
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 

(thitung=1,9939) dapat memediasi antara kepercayaan dan minat kunjungan 

kembali. Arti bahwa ketika apa yang didapatkan dari konsumen sudah 

terpunuhi dari rumah sakit maka kepuasan akan muncul dalam diri konsumen 

sehingga membuat konsumen akan adanya minat kunjungan kembali.  
Kepercayaan berkaitan langsung dengan persepsi pasien tentang reputasi 

rumah sakit (kemampuan yang dimiliki, kebaikan hati, dan juga integritas 

rumah sakit). Apabila pasien memperoleh produk jasa yang sesuai dengan 

harapan, pelayanan yang menyenangkan, dapat dirasakan manfaat dari produk 

jasanya, mendapatkan kepuasan setelah memanfaatkan layanan dan merasa 

aman ataupun nyaman setelah menggunakan produk jasa dan layanan dari RS 

Amal Sehat Wonogiri, maka pasien akan memberikan kepercayaan terhadap 

RS Amal Sehat Wonogiri. Dengan adanya kepercayaan yang penuh pasien 

terhadap rumah sakit maka akan memunculkan rasa kepuasan terhadap 

penggunakaan jasa layanan rumah sakit yang pada akhirnya menimbulkan 

minat berkunjung kembali ke rumah sakit. 
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4. PENUTUP  

 

4.1 Simpulan 

  
Berdasarkan dari hasil penelitian serta analisis data yang telah 

dikemukakan pada bab sebelumnya maka dapat disimpulkan bahwa: 
 

1. Ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

2. Ada pengaruh positif antara kepercayaan terhadap kepuasan konsumen. 

3. Tidak adanya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap minat kunjungan ulang. 
4. Adanya pengaru positif kepercayaan terhadap minat kunjungan ulang. 

5. Adanya pengaruh positif kepuasan konsumen terhadap minat kunjungan ulang.  
6. Kepuasan konsumen dapat memediasi antara kualitas pelayanan dan minat 

kunjungan kembali.  
7. Kepuasan konsumen dapat memediasi antara kepercayaan dan minat kunjungan 

kembali. 
 
 
 4.2 Keterbatasan penelitian  

Pada penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur 
ilmiah, namun masih memiliki keterbatasan:  
1. Keterbatasan kondisi dan sebaran responden yang terdiri dari berbagai macam latar 

belakang, sehingga memunculkan persepsi yang beragam.  
2. Penelitian ini hanya dilakukan di beberapa bagian ruangan di Rumah Sakit Amal 

Sehat Wonogiri.  
3. Temuan yang diperoleh pada penelitian ini akan berbeda dan mungkin tidak 

diperoleh jika dibandingkan dengan organisasi pemerintah yang lain. 

 
4.3 Saran  

Untuk hasil penelitian menunjukan bahwa adanya kualitas pelayanan dan 
kepercayaan berpengaruh terhadap minat kunjungan kembali dengan mediasi 

kepuasan konsumen maka saran yang dapat diberikan:  
1. Bagi pihak Rumah Sakit  

Bagi RS Amal Sehat Wonogiri, hasil penelitian menunjukkan secara 

umum kualitas pelayanan RS Amal Sehat Wonogiri sudah cukup baik. 

sehingga perlu dipertahankan. Akan tetapi masih terdapat beberapa indikasi 

yang lemah pada kualitas pelayanan seperti pada aspek tangible dan 

resposiveness, hal ini dibuktikan dari analisis deskriptif variabel bahwa 

persentase yang paling sedikit dalam variabel kualitas pelayanan adalah 

indikator tangible dan resposiveness, dan kepercayaan yang diberikan rumah 

sakit dalam meyakinkan pasien untuk berobat kembali ke rumah sakit dinilai 

belum maksimal oleh pasiennya, hal ini karena masih ada beberapa perawat 

rumah sakit yang kurang profesional dalam melakukan pelayanan terhadap 

pasien. Untuk itu, RS Amal Sehat Wonogiri hendaknya untuk memperbaiki, 

melengkapi dan menyempurnakan dari aspek tangible dan resposiveness 

yang dinilai masih kurang dengan memberikan pendidikan dan pelatihan 

secara berkala kepada perawat-perawat rumah sakit supaya bisa 

meningkatkan profesionalisme perawat-perawat RS Amal Sehat Wonogiri. 
 

2. Untuk penelitian yang akan datang diharapkan mengkaji lebih mendalam 
mengenai variabel yang akan digunakan dan dilakukan di rumah sakit lain 

sehingga dapat mengetahui apakah variabel yang digunakan dapat konsisten 

untuk dijadikan sebagai dasar untuk perbaikan. 
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