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ABSTRACT 

This research aims to investigate the influence of service quality on patient satisfaction and revisit. The 
research employs a quantitative descriptive method with a cross-sectional study design. The population in 
this study comprises all pregnant patients with gestational age >28 weeks and breastfeeding mothers at the 
Lactation Clinic of KMC Woman and Child Hospital. The sample was selected using a consecutive 
sampling method, with a total of 105 respondents calculated using the minimum sample size method. 
Research data were obtained through questionnaires and analyzed using Structural Equation Modeling 
(SEM) using SmartPLS version 3 software. The result of the analysis indicate that: 1) Tangibles, Empathy, 
Reliability, Responsiveness, and Assurance dimensions significantly influence service quality as a second-
order construct, with p-values for each variable being 0.000 (p value <0.05), where Responsiveness is the 
most influential variable; 2) Service quality significantly influences patient satisfaction, with a t-statistic 
value of 41.192 and a p-value of 0.000; 3) Service quality significantly influences patient revisit, with a t-
statistic value of 10.855 and a p-value of 0.000. 
Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Revisit. 
 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan dan kunjungan 
ulang pasien. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan desain studi cross 
sectional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien ibu hamil dengan usia kehamilan >28 minggu 
dan ibu menyusui di Poliklinik Laktasi RSIA KMC. Sampel diambil menggunakan metode consecutive 
sampling dengan jumlah 105 responden yang dihitung menggunakan metode minimum sample size. Data 
penelitian diperoleh melalui kuesioner dan di analisis menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) 
dengan bantuan program SmartPLS 3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Dimensi tangibles (bukti 
fisik), empathy (kepedulian), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), dan assurance 
(jaminan) berpengaruh terhadap kualitas layanan sebagai konstruk second order dengan nilai p-value 
masing-masing variabel 0,000 (signifikan <0,05) dimana variabel Daya Tanggap merupakan variabel 
paling berpengaruh; 2) Kualitas layanan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien 
dengan nilai t-statistik 41,192 dan p-value 0,000; 3) Kualitas layanan terbukti berpengaruh secara signifikan 
terhadap kunjungan ulang dengan nilai t-statistik 10,855 dan p-value 0,000. 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pasien, Kunjungan Ulang.
 

PENDAHULUAN 
Pemberian air susu ibu (ASI) 

secara eksklusif merupakan perjalanan 
yang penting dan krusial untuk 
memastikan kesehatan dan 
kesejahteraan bayi. ASI eksklusif adalah 
praktik pemberian hanya Air Susu Ibu 
(ASI) kepada bayi selama 6 bulan 
pertama kehidupan, tanpa tambahan 
cairan atau makanan lain, termasuk air, 

kecuali obat yang diperlukan, vitamin, 
mineral, atau suplemen yang disarankan 
oleh tenaga medis (World Health 
Organization, 2018). Pada minggu-
minggu awal setelah melahirkan, 
produksi ASI belum stabil dan bayi 
membutuhkan waktu untuk belajar 
menyusu dari payudara ibu dengan baik, 
sehingga ibu harus menghadapi berbagai 
tantangan seperti payudara bengkak, 
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puting lecet, dan kesulitan menyusui 
(Lamontagne et al., 2008). Tantangan-
tantangan yang timbul selama proses 
menyusui ini pada akhirnya 
menyebabkan ibu menyerah dan 
berhenti untuk memberikan ASI secara 
ekslusif. Sampai saat ini angka cakupan 
keberhasilan ASI eksklusif di Indonesia 
belum mencapai target pemerintah yaitu 
hanya 72,04% dari target 80% pada 
tahun 2022 (Badan Pusat Statistik, 
2022). Kota DKI Jakarta sebagai ibu 
kota negara Indonesia disayangkan 
sebagai area dengan cakupan ASI 
eksklusif paling rendah di Pulau Jawa 
yaitu hanya sebesar 67,22% (Badan 
Pusat Statistik, 2022). Salah satu 
penyebab angka cakupan pemberian ASI 
eksklusif yang masih rendah 
dikarenakan tenaga kesehatan dan 
pengadaan klinik laktasi yang 
berkualitas untuk memberikan dukungan 
menyusui kepada ibu (Kemenkes RI, 
2022). Klinik laktasi adalah fasilitas atau 
tempat yang menyediakan layanan 
konseling, dukungan, dan bimbingan 
spesifik tentang menyusui kepada ibu 
hamil dan yang sedang menyusui (Chin 
& Amir, 2008).  

Rumah Sakit Ibu dan Anak 
Kemang Medical Care (RSIA KMC)  
yang dipilih sebagai objek dalam 
penelitian ini merupakan salah satu 
rumah sakit di Jakarta yang mendukung 
praktik pemberian ASI eksklusif dan 
telah berupaya menyediakan pelayanan 
laktasi yang berkualitas serta terintegrasi 
sejak tahun 2009 dengan menyediakan 
tenaga kesehatan tersertifikasi secara 
nasional maupun internasional. Namun, 
realita angka kunjungan layanan 
konsultasi laktasi di RSIA KMC 
mengalami fluktuasi dan terjadi tren 
penurunan yang signifikan.  

 
Gambar 1. Data Kunjungan Pasien 

Tahun 2019-2022 
 

 
Gambar 2. Data Kunjungan Pasien 

Kuartal Pertama Tahun 2023 
 

 
Gambar 3. Perbandingan Data 
Kunjungan Pasien per Tahun 

erdasarkan data tersebut dapat 
dilihat bahwa terjadi fluktuasi dari angka 
kunjungan pasien setiap bulannya di 
Poliklinik Laktasi RSIA KMC dari tahun 
2019 sampai dengan kuartal pertama 
tahun 2023. Selanjutnya, pada grafik 
data kunjungan pasien pertahun dari 
tahun 2019-2022 terjadi tren penurunan 
yang signifikan dari jumlah kunjungan 
pasien setiap tahunnya yaitu sebesar 
74% dari tahun 2019 sampai dengan 
tahun 2022. Data jumlah kunjungan total 
pasien yang fluktuatif dan ada tren 
penurunan jumlah kunjungan pasien di 
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Poliklinik Laktasi RSIA KMC dalam 
kurun waktu 2019-2022 menunjukkan 
belum optimalnya pelayanan di 
Poliklinik Laktasi, sehingga dibutuhkan 
solusi untuk mengatasi masalah tersebut. 
Beberapa penelitian terdahulu 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan dan minat pasien untuk 
melakukan kunjungan ulang. Kunjungan 
ulang erat kaitannya dengan loyalitas 
pasien dimana hal tersebut dapat dicapai 
ketika pasien merasa puas dengan 
layanan yang diberikan. Kepuasan 
pasien akan membentuk persepsi 
terhadap kualitas layanan yang diberikan 
suatu penyedia layanan, hal ini dapat 
diukur melalui lima dimensi kualitas 
layanan yaitu bukti fisik (tangibles), 
empati (empathy), keandalan 
(reliability), daya tanggap 
(responsiveness), dan Jaminan 
(assurance). Layanan poliklinik laktasi 
yang berkualitas diharapkan dapat 
meningkatkan kepuasan serta 
kepercayaan ibu terhadap pelayanan 
laktasi, sehingga pasien akan kembali 
memanfaatkan jasa atau layanan yang 
diberikan di kemudian hari. 

Oleh karena fenomena tersebut, 
peneliti tertarik dan ingin menganalisa 
lebih lanjut pengaruh kualitas pelayanan 
di Poliklinik Laktasi RSIA KMC 
terhadap kepuasan dan kunjungan ulang 
pasien melalui judul penelitian 
“PENGARUH KUALITAS 
LAYANAN TERHADAP 
KEPUASAN DAN KUNJUNGAN 
ULANG PASIEN (STUDI SECOND 
ORDER PADA POLIKLINIK 
LAKTASI RSIA KEMANG 
MEDICAL CARE)”. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan 
penelitian deskriptif kuantitatif dengan 
desain studi cross sectional. Penelitian 
dilakukan pada bulan November 2023 

sampai dengan bulan Januari 2024 di 
Poliklinik Laktasi RSIA KMC. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Analisis Data 
Evaluasi Model Pengukuran 
(Measurement Model / Outer Model) 
Dalam evaluasi model pengukuran 
dilakukan uji validitas dan reliabilitas 
dari instrumen penelitian. Pengujian 
akan melalui dua tahap proses yaitu uji 
validitas konstruk dan uji reliabilitas. 
Validitas konstruk meliputi pengujian 
validitas konvergen yang dilihat dari 
nilai outer loading dan validitas 
diskriminan melalui nilai Average 
Variance Extracted (AVE), cross 
loading, dan akar AVE. Uji reliabilitas 
akan dilihat melalui nilai composite 
reliability dan cronbach’s alpha. Model 
konstruk pada penelitian ini berbentuk 
hirarki tipe reflective first order dan 
formative second order, dimana evaluasi 
pada konstruk first order adalah 
konstruk laten dimensi yang 
direfleksikan oleh indikator-
indikatornya, sedangkan pada second 
order adalah konstruk yang dibentuk 
oleh konstruk laten dimensinya 
(Hutahean, 2020). 
 
Pengujian Model Pengukuran 
Konstruk First Order (Reflektif) 

Tabel 1. Nilai Outer Loading First 
Order PLS 

No Bukti 
Fisik 
(X1) 

Kepedulian 
(X2) 

Keand
alan 
(X3) 

Daya 
Tanggap (X4) 

Jami
nan 
(X5) 

Kepuasan 
Pasien (Y1) 

Kunjungan 
Ulang 
(Y2) 

1 0,716 0,914 0,918 0,949 0,813 0,879 1,000 
2 0,866 0,954 0,925 0,933 0,941 0,845  
3 0,866 0,961 0,857 0,865 0,903 0,911  
4      0,821  
5      0,878  

Berdasarkan tabel 1 di atas dapat 
dilihat hasil pengujian validitas 
konvergen pada first order didapatkan 
setiap variabel indikator memiliki nilai 
lebih besar dari 0,70. Menurut Hair et al 
dalam Wahyoedi (2022) parameter 
loading factor dengan rule of thumbs 
>0,70 dianggap telah memenuhi 
persyaratan validitas konvergen.  
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Tabel 2. Average Variance Extracted 
(AVE) First Rrder PLS 

Variabel AVE 
Bukti Fisik 0,671 
Kepedulian 0,890 
Keandalan 0,811 
Daya Tanggap 0,839 
Jaminan 0,787 
Kepuasan Pasien 0,752 
Kunjungan Ulang 1,000 

Pada tabel 2 dapat dilihat nilai 
AVE konstruk first order untuk semua 
variabel indikator memiliki nilai lebih 
dari 0,50 sehingga tidak terdapat 
masalah pada validitas konvergen model 
yang di uji. 

Tabel 3. Cross Loading First Order 
PLS 

 Bukti 
Fisik 

Kepedulia
n 

Keandala
n 

Daya 
Tangga

p 

Jamina
n 

Kepuasa
n Pasien 

Kunjunga
n Ulang 

TA1 0,716 0,380 0,483 0,493 0,533 0,565 0,543 
TA2 0,866 0,724 0,743 0,705 0,610 0,749 0,492 
TA3 0,866 0,551 0,603 0,624 0,530 0,651 0,433 
EM1 0,695 0,914 0,773 0,746 0,600 0,703 0,492 
EM2 0,635 0,954 0,810 0,761 0,576 0,716 0,484 
EM3 0,629 0,961 0,821 0,774 0,583 0,691 0,451 
RL1 0,721 0,827 0,918 0,718 0,610 0,719 0,449 
RL2 0,684 0,771 0,925 0,780 0,759 0,791 0,590 
RL3 0,639 0,698 0,857 0,843 0,648 0,668 0,549 
RS1 0,718 0,771 0,835 0,949 0,712 0,757 0,585 
RS2 0,701 0,790 0,844 0,933 0,759 0,737 0,573 
RS3 0,643 0,649 0,692 0,865 0,689 0,760 0,506 
AS1 0,561 0,540 0,637 0,674 0,813 0,680 0,474 
AS2 0,618 0,541 0,670 0,679 0,941 0,786 0,636 
AS3 0,631 0,573 0,681 0,737 0,903 0,827 0,575 
KP1 0,687 0,686 0,725 0,735 0,820 0,879 0,530 
KP2 0,672 0,590 0,633 0,670 0,831 0,845 0,614 
KP3 0,731 0,651 0,706 0,759 0,780 0,911 0,528 
KP4 0,677 0,675 0,706 0,684 0,576 0,821 0,526 
KP5 0,730 0,633 0,731 0,698 0,733 0,878 0,434 
KU 0,590 0,504 0,589 0,607 0,635 0,606 1,000 

Pada tabel 3 nilai cross loading 
dapat dilihat terdapat korelasi nilai 
loading factor tiap indikator atas 
konstruk dalam blok tersebut yang 
memiliki nilai lebih besar dari item 
lainnya, sehingga dapat disimpulkan 
data tersebut valid. Selanjutnya adalah 
pengujian reliabilitas untuk mengukur 
sejauh mana item-item dalam suatu 
instrumen kuesioner berkorelasi satu 
sama lain dan konsisten untuk mengukur 
konstruk yang sama. Konstruk akan 
dinyatakan reliabel jika nilai composite 
reliability atau cronbach’s alpha >0,70 
(Wahyoedi et al., 2022). 

Tabel 4. Nilai Composite Reability 

Variabel Composite 
Reliability 

Bukti Fisik 0,858 
Kepedulian 0,960 
Keandalan 0,928 
Daya Tanggap 0,940 
Jaminan 0,917 
Kepuasan 
Pasien 0,938 

Kunjungan 
Ulang 1,000 

Berdasarkan tabel 4 nilai dari composite 
reliability pada seluruh variabel >0,70 
sehingga dapat dikatakan reliabel. 

Tabel 5. Nilai Conbach’s Alpha 
Variabel Cronbach’s 

Alpha 
Bukti Fisik 0,753 
Kepedulian 0,938 
Keandalan 0,883 
Daya Tanggap 0,904 
Jaminan 0,863 
Kepuasan Pasien 0,917 
Kunjungan Ulang 1,000 

Pada tabel 5 dapat dilihat bahwa 
nilai cronbach’s alpha  pada setiap 
variabel >0,70 maka konstruk reliabel. 
 
Pengujian Model Pengukuran 
Konstruk Second Order (Formatif) 

Variabel kualitas layanan 
merupakan variabel laten yang diukur 
dalam dua tahap (second order 
construct) dan indikator-indikatornya 
bersifat formatif. Kualitas layanan 
memiliki lima indikator formatif yaitu 
bukti fisik, kepedulian, keandalan, daya 
tanggap dan jaminan. Hair dkk (2014) 
menyatakan bahwa pada model 
pengukuran formatif akan melalui 
tahapan evaluasi validitas konvergen dan 
signifikansi dari indikator formatif. Uji 
validitas konvergen di lihat dari korelasi 
antar konstruk dengan nilai >0,80 dan 
evaluasi signifikansi dilihat dari nilai p-
value pada outer weight <0,05.  
Tabel 6. Outer Loading Second Order 

PLS 
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No Dimensi Kualitas 
Layanan 

1 Bukti Fisik 0,866 
2 Kepedulian 0,939 
3 Keandalan 0,863 
4 Daya Tanggap 0,939 
5 Jaminan 0,878 

Hasil pengujian validitas konvergen 
pada second order didapatkan nilai 
korelasi antara setiap indikator terhadap 
kualitas layanan lebih besar dari 0,80.  

Tabel 7. Nilai Outer Weight Second 
Order PLS 

 Original 
Sample 

p-
value 

Kualitas Layanan  
àKepuasan Pasien 0,903 0,000 

Kualitas Layanan 
àKunjungan 
Ulang 

0,647 0,000 

Berdasarkan tabel outer weight 
untuk model konstruk second order 
didapatkan bahwa kualitas layanan 
terhadap kepuasan pasien dan kunjungan 
ulang memiliki p-value <0,05 sehingga 
indikator (dimensi) tersebut 
dipertahankan dalam proses analisis. 
 
1. Evaluasi Model Struktural 

(Structural Model / Inner Model) 
Pengujian model struktural atau inner 
model dilakukan untuk menilai 
hubungan antara setiap konstruk 
eksogen dan endogen yang telah 
dihipotesiskan oleh peneliti sehingga 
dapat dilihat sejauh mana model 
penelitian dapat digunakan untuk 
memprediksi hubungan kausalitas antar 
variabel laten atau variabel yang tidak 
dapat diukur secara langsung atau dalam 
kata lain untuk memeriksa ketepatan 
model penelitian yang telah dibangun 
(goodness-of-fit test). Evaluasi inner 
model dapat menggunakan uji koefisien 
determinasi pada konstruk endogen atau 
R square (R2).  

Tabel 8. Nilai R Square 
Variabel R Square 

Kepuasan Pasien 0,423 
Kunjungan Ulang 0,815 

Nilai uji koefisien determinasi atau 
R-square adalah ukuran proporsi variasi 
nilai variabel yang dipengaruhi 
(endogen) yang dapat dijelaskan oleh 
variabel yang mempengaruhinya 
(eksogen). Nilai R-square berkisar 
antara 0-1 yang dapat dibagi menjadi 
tiga kategori nilai R-square 0,75 berarti 
model kuat,  nilai 0,50 berarti model 
moderat dan nilai 0,25 berarti model 
lemah sehingga nilai R-square semakin 
mendekati nilai 1 berarti hubungan atau 
pengaruh yang terjadi akan semakin 
kuat. Pada tabel 4.8 menunjukkan bahwa 
nilai R-square variabel kepuasan pasien 
sebesar 0,423 (model moderat) dan 
kunjungan ulang sebesar 0,737 (model 
kuat). Selain menggunakan nilai R-
square, dalam menentukan ketepatan 
suatu model juga dapat dilihat dari tabel 
dibawah ini:  

Tabel 9. Model Fit 
 Saturated 

Model 
Estimated 

Model 
SRMR 0,059 0,059 
d_ULS 0,230 0,231 
d_G 0,343 0,342 
Chi-
Square 182,147 182,244 

NFI 0,849 0,849 
Berdasarkan tabel di atas dapat 

dilihat bahwa nilai Standardized Root 
Mean Square Residual atau SRMR 
sebesar 0,059 dan nilai Normed Fit Index 
atau NFI sebesar 0,849 yaitu mendekati 
angka 1 maka dapat disimpulkan data 
sudah menggambarkan keseluruhan 
model.  
 
Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis penelitian 
dilakukan dengan bantuan software 
SmartPLS (Partial Least Square) 3. 
Rangkaian pengujian hipotesis akan 
dimulai dari analisis koefisien jalur atau 
path coefficients, analisis ini berguna 
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untuk menguji hipotesis pengaruh suatu 
variabel eksogen terhadap variabel 
endogen, dimana jika nilai path 
coefficient nya positif maka pengaruh 
suatu variabel eksogen terhadap endogen 
searah sehingga jika nilai suatu variabel 
eksogen meningkat maka nilai variabel 
endogennya juga meningkat, akan tetapi 
jika nilai path coefficient nya negatif 
maka pengaruh suatu variabel eksogen 
terhadap endogen berlawan arah 
sehingga jika nilai suatu variabel 
eksogen meningkat maka nilai variabel 
endogennya menurun. Pengujian 
hipotesis juga termasuk di dalamnya 
mengukur signifikansi hipotesis 
berdasarkan nilai t-statistik dan p-value. 
Suatu hipotesis dapat dikatakan 
signifikan jika nilai t-statistik >1,96 dan 
nilai probabilitas p-value <0,05 (Tj et al., 
2023). 

 
Gambar 4. Path Model First Order 

PLS 
 

 
Gambar 5. Path Model Second Order 

PLS 
Berdasarkan gambar path model 

pada first order construct dan second 
order construct di atas nilai path 

coefficient untuk melihat pengujian 
hipotesis selanjutnya dijelaskan pada 
tabel berikut:  
Tabel 10. Path Coefficients First and 

Second Order PLS 
Hipotesis Variabel Original 

Sample 
Sample 
Mean 

Standard 
Deviation 

t-
statistics 

p-
value 

H1 Bukti Fisik à 
Kualitas Layanan 0,183 0,183 0,013 13,913 0,000 

H2 Kepedulian à 
Kualitas Layanan 0,231 0,230 0,009 25,400 0,000 

H3 Keandalan à 
Kualitas Layanan 0,230 0,229 0,009 24,919 0,000 

H4 Daya Tanggap à 
Kualitas Layanan 0,242 0,241 0,014 17,592 0,000 

H5 Jaminan à 
Kualitas Layanan 0,227 0,227 0,013 16,984 0,000 

H6 Kualitas Layanan 
à Kepuasan 
Pasien 

0,904 0,904 0,022 41,192 0,000 

H7 Kualitas Layanan 
à Kunjungan 
Ulang 

0,655 0,650 0,060 10,855 0,000 

 
Pembahasan 
H1: Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) 
berpengaruh positif terhadap 
Kualitas Layanan 

Bukti fisik di Poliklinik Laktasi 
RSIA KMC dalam penelitian ini 
ditunjukkan oleh ruang konsultasi yang 
tertata rapi, bersih, dan nyaman, 
penampilan dokter dan perawat rapi dan 
bersih, serta tersedia papan petunjuk 
arah lokasi keberadaan ruangan. Hasil 
pengujian hipotesis 1 (H1) hubungan 
antara dimensi tangibles (bukti fisik) 
terhadap kualitas layanan memiliki nilai 
path coefficient sebesar 0,183 (positif) 
dengan t-statistik 13,913 (signifikan) 
dan p-value 0,000 (signifikan) sehingga 
dapat disimpulkan jika bukti fisik 
semakin meningkat maka kualitas 
layanan juga meningkat secara 
signifikan oleh karena itu H1 diterima. 
Hasil penelitian sejalan dengan 
penelitian terdahulu oleh Micah (2019) 
bahwa kepuasan dan loyalitas pasien 
dipengaruhi oleh semua dimensi kualitas 
layanan kesehatan TERRA secara 
bersamaan. Fatima (2019), Yilmaz 
(2018) dan Islam (2016) juga 
menunjukkan hasil yang konsisten. 
H2: Dimensi Empathy (Kepedulian) 
berpengaruh positif terhadap 
Kualitas Layanan 

Dimensi kepedulian di Poliklinik 
Laktasi RSIA KMC dalam penelitian ini 
ditunjukkan oleh sikap dokter 
menenangkan pasien, meluangkan 
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waktu untuk berkomunikasi dengan 
pasien dan memberikan sikap yang 
ramah. Hasil pengujian hipotesis 2 (H2) 
hubungan antara dimensi Empathy 
(kepedulian) terhadap kualitas layanan 
memiliki nilai path coefficient sebesar 
0,231 (positif) dengan t-statistik 25,400 
(signifikan) dan p-value 0,000 
(signifikan) sehingga dapat disimpulkan 
bahwa dimensi kepedulian memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kualitas layanan oleh karena itu H2 
diterima. Hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan Micah (2020), 
Fatima (2019) dan Islam (2016) bahwa 
dimensi kepedulian berpengaruh secara 
signifikan terhadap kualitas layanan. 

 
H3: Dimensi Reliability (Keandalan) 
berpengaruh positif terhadap 
Kualitas Layanan 

Penilaian dimensi keandalan 
(reliability) ditunjukan oleh dokter yang 
datang tepat waktu sesuai jadwal, dokter 
dan perawat bertindak cepat dan 
terampil, serta dokter dan petugas 
lainnya ramah dan sopan ketika 
melayani pasien. Hasil pengujian 
hipotesis 3 (H3) hubungan antara 
dimensi reliability (keandalan) terhadap 
kualitas layanan memiliki nilai path 
coefficient sebesar 0,230 (positif) 
dengan t-statistik 24,919 (signifikan) 
dan p-value 0,000 (signifikan) sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dimensi 
keandalan memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kualitas layanan oleh 
karena itu H3 diterima. Hal ini sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan Micah 
(2020), dan Islam (2016) bahwa dimensi 
keandalan merupakan dimensi paling 
berpengaruh terhadap kualitas layanan 
kesehatan. 

 
H4: Dimensi Responsiveness (Daya 
Tanggap) berpengaruh positif 
terhadap Kualitas Layanan 

Daya tanggap di Poliklinik Laktasi 

RSIA KMC dalam penelitian ini 
ditunjukkan oleh dokter selalu 
menanyakan keluhan pasien, dokter 
memberikan kesempatan pasien untuk 
bertanya dan memberikan penjelasan 
tentang penyakit pasien, dan dokter 
memperhatikan kebutuhan dan keluhan 
pasien serta keluarga pasien. Hasil 
pengujian hipotesis 4 (H4) hubungan 
antara dimensi responsiveness (daya 
tanggap) terhadap kualitas layanan 
memiliki nilai path coefficient sebesar 
0,242 (positif) dengan t-statistik 17,592 
(signifikan) dan p-value 0,000 
(signifikan) sehingga dapat disimpulkan 
bahwa dimensi daya tanggap memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kualitas layanan oleh karena itu H4 
diterima. Penelitian sejalan dengan 
Yilmaz (2018) bahwa dimensi 
responsiveness berhubungan secara 
positif dan signifikan membentuk 
kualitas layanan pada first order model 
kualitas layanan. Studi lain yang 
mendukung dilakukan oleh Micah 
(2020), Fatima (2019) dan Islam (2016).  

 
H5: Dimensi Assurance (Jaminan) 
berpengaruh positif terhadap 
Kualitas Layanan 

Dimensi kualitas layanan jaminan 
(assurance) pada penelitian ini dinilai 
dari tersedianya dokter spesialis atau 
tenaga profesional, perilaku dokter dan 
perawat menimbulkan rasa aman, dan 
dapat mejaga kerahasiaan pasien. Hasil 
pengujian hipotesis 5 (H5) hubungan 
antara dimensi assurance (jaminan) 
terhadap kualitas layanan memiliki nilai 
path coefficient sebesar 0,227 (positif) 
dengan t-statistik 16,984 (signifikan) 
dan p-value 0,000 (signifikan) sehingga 
dapat disimpulkan bahwa dimensi 
jaminan memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kualitas layanan oleh 
karena itu H5 diterima. Penelitian oleh 
Micah (2020), Fatima (2019) dan Islam 
(2016) mendapatkan hasil yang 
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konsisten bahwa dimensi jaminan 
terbukti secara signifikan berhubungan 
dengan kualitas layanan. 

 
H6: Kualitas Layanan berpengaruh 
positif terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil pengujian hipotesis 6 (H6) 
hubungan antara kualitas layanan 
terhadap kepuasan pasien memiliki nilai 
path coefficient sebesar 0,904 (positif) 
dengan t-statistik 41,192 (signifikan) 
dan p-value 0,000 (signifikan) sehingga 
dapat disimpulkan bahwa kualitas 
layanan memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pasien oleh 
karena itu H6 diterima. 

 
H7: Kualitas Layanan berpengaruh 
positif terhadap Kunjungan Ulang 

Hasil pengujian hipotesis 7 (H7) 
hubungan antara kualitas layanan 
terhadap kepuasan pasien memiliki nilai 
path coefficient sebesar 0,655 (positif) 
dengan t-statistik 10,855 (signifikan) 
dan p-value 0,000 (signifikan) sehingga 
dapat disimpulkan bahwa kualitas 
layanan memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kunjungan ulang 
oleh karena itu H7 diterima. 
 
PENUTUP 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian 
dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Layanan Terhadap Kepuasan dan 
Kunjungan Ulang Pasien (Studi Second 
Order Pada Poliklinik Laktasi RSIA 
Kemang Medical Care)”, peneliti dapat 
mengambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Dimensi tangibles (bukti fisik) 

berpengaruh signifikan positif 
terhadap kualitas layanan dengan 
nilai t-statistik 13,913 dan p-value 
0,000. 

2. Dimensi empathy (kepedulian) 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap kualitas layanan dengan 
nilai t-statistik 25,400 dan p-value 

0,000. 
3. Dimensi reliability (keandalan) 

berpengaruh signifikan positif 
terhadap kualitas layanan dengan 
nilai t-statistik 24,919 dan p-value 
0,000. 

4. Dimensi responsiveness (daya 
tanggap) berpengaruh signifikan 
positif terhadap kualitas layanan 
dengan nilai t-statistik 17,592 dan p-
value 0,000. 

5. Dimensi assurance (jaminan) 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap kualitas layanan dengan 
nilai t-statistik 16,984 dan p-value 
0,000. 

6. Kualitas layanan berpengaruh 
signifikan positif terhadap kepuasan 
pasien dengan nilai t-statistik 41,192 
dan p-value 0,000. 

7. Kualitas layanan berpengaruh 
signifikan positif terhadap kunjungan 
ulang dengan nilai t-statistik 10,855 
dan p-value 0,000. 
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