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ABSTRACT 

This research is based on a trend towards a decrease in the number of inpatients returning to Primaya 

Hospital, West Bekasi. The purpose of this research is to determine and analyze the influence of the 

marketing mix and perceived service quality on revisti intention mediated by the patients’ perceived. The 

sample of this study was 283 inpatients who were revisit to the Primaya Hospital in West Bekasi from the 

total average population during January - June 2024 of 963 patients. The data collection technique used 

was a questionnaire distributed online using G-Form via the WhatsApp. The quantitative method used is 

path analysis to find a suitable structural equation model with the help of SmartPLS 4.1.0. The research 

results concluded: 1) the marketing mix has a positive and significant effect on patients’ perceived 

satisfaction; 2) perceived service quality has a positive and significant effect on patients’ perceived 

satisfaction; 3) the marketing mix has a positive and significant effect on revisit intention; 4) perceived 

service quality has a positive and significant effect on revisit intention; 5) patients’ perceived  satisfaction 

has a positive and significant effect on revisit intention; 6) patients’ perceived satisfaction is able to 

mediate the positive and significant influence of the marketing mix on revisit intention; and 7) patients’ 

perceived satifaction is able to mediate the positive and significant influence of perceived service quality 

on revisit intention. 

Keywords: Marketing Mix, Perceived Service Quality, Patient Satisfaction, Interest In Being Treated 

Again 

 
ABSTRAK 

Penelitian ini berlatar belakang kecenderungan terjadinya penurunan jumlah pasien rawat inap yang 

kembali dirawat di Rumah Sakit Primaya Bekasi Barat. Tujuan pelaksanaan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh marketing mix dan perceived service quality terhadap revisit 

intention yang dimediasi oleh patients’ perceived satisfaction. Sampel penelitian ini adalah pasien rawat 

inap yang kembali dirawat di Rumah Sakit Primaya Bekasi barat sebanyak 283 orang dari total rata-rata 

populasi selama Januari – Juni 2024 sebanyak 963 orang pasien. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah kuesioner yang disebarkan secara online menggunakan G-Form melalui aplikasi 

whatsapp. Metode kuantitatif yang digunakan adalah analisis jalur untuk mencari model persamaan 

struktural yang cocok dengan bantuan SmartPLS 4.1.0. Hasil penelitian menyimpulkan: 1) marketing mix 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap patients’ perceived satisfaction.; 2) perceived service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap patients’ perceived satisfaction.; 3) marketing mix 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit intention; 4) perceived service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap revisit intention; 5) patients’ perceived satisfaction berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap revisit intention; 6) patients’ perceived satisfaction. mampu memediasi pengaruh 

positif dan signifikan marketing mix terhadap revisit intention; dan 7) patients’ perceived satisfaction. 

mampu memediasi pengaruh positif dan signifikan perceived service quality terhadap revisit intention. 

Kata Kunci: Marketing Mix, Perceived Service Quality, Patients’ Perceived Satisfaction, Revisit 

Intention 

 

PENDAHULUAN 

Rumah sakit adalah sarana 

layanan publik dalam bidang kesehatan 

untuk meningkatkan derajat kesehatan 

dan  

 

ujung tombak layanan kesehatan, 

namun faktanya, tidak semua RS 

mampu memberikan layanan 
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berkualitas, sehingga penilaian 

masyarakat akan berbeda satu sama 

lain. Saat ini rumah sakit di Indonesia 

sudah semakin banyak, akan tetapi tidak 

sedikit masyarakat yang memilih 

memanfaatkan RS di luar negeri untuk 

mendapatkan layanan kesehatan yang 

lengkap (Ajmal et al., 2022). Sekitar 1-2 

juta WNI memilih berobat ke luar 

negeri, diantaranya disebabkan jumlah 

RS dan layanan RS berkualitas belum 

merata (Komari & Djafar, 2021); 

(Zaini, 2024).  

Isu lain adalah sebagian besar RS 

pemerintah belum mampu memberikan 

layanan yang berkualitas dibandingkan 

dengan RS swasta, padahal sebagian 

besar RS di Indonesia adalah milik 

pemerintah (Bangun et al., 2021). 

Peningkatan jumlah RS seharusnya 

menyediakan berbagai kemudahan bagi 

masyarakat untuk mengakses layanan 

kesehatan agar bisa membantu 

meningkatkan kualitas hidupnya, akan 

tetapi di sisi lain, peningkatan jumlah 

RS terutama RS Swasta, semakin 

memperketat persaingan antara berbagai 

RS tersebut. Persaingan ini langsung 

atau tidak langsung berdampak pada 

kemampuan masing-masing RS untuk 

tetap memberikan layanan berkualitas, 

prima dan profesional serta kepuasan 

kepada seluruh masyarakat, sehingga 

masyarakat tidak memiliki keraguan 

jika di kemudian hari kembali 

membutuhkan layanan RS tersebut 

(Bintang et al., 2023). 

Perubahan kebutuhan masyarakat 

terhadap produk dan layanan kesehatan 

menuntut setiap RS untuk bersaing 

melayani pasien sebaik mungkin  

(Mitropoulos et al., 2018). Salah satu 

penyebab persaingan yang ketat antar 

RS, menurut Kim et al. (2008), terjadi 

disebabkan oleh kebijakan pemerintah 

yang terbuka terhadap industri layanan 

kesehatan. Selain itu, seiring laju 

pertumbuhan populasi, kesadaran 

masyarakat dalam memelihara 

kesehatan juga tinggi, sehingga 

orientasi RS saat ini adalah peningkatan 

kualitas layanan dan strategi untuk 

membangun citra dan loyalitas (Ajmal 

et al., 2022). 

Peningkatan persaingan ini juga 

dialami oleh RS Primaya Bekasi Barat 

dalam satu tahun terakhir dengan 

indikator fluktuasi jumlah kunjungan 

dan indeks kepuasan pasien. Selama 

Januari – Juni 2024 jumlah pasien rawat 

inap berstatus pasien rawat ulang 

(revisit) bersifat fluktuatif rata-rata 

sebanyak 963 orang, sedangkan pasien 

rawat inap total (termasuk revisit) 

selama 1,5 tahun terakhir mencapai 

rata-rata 1.334 orang. Fluktuasi jumlah 

kunjungan ini, selain disebabkan oleh 

makin ketatnya persaingan antara RS 

swasta, juga diduga berkaitan dengan 

adanya perubahan kebutuhan, orientasi 

dan evaluasi dari masyarakat terhadap 

keberadaan RS dalam memenuhi 

layanan dan perawatan kesehatan.  

Jumlah kunjungan pasien ke suatu 

RS merupakan salah satu cerminan dari 

tingkat kepuasan pasien atas aspek-

aspek yang dibutuhkan oleh pasien yang 

telah diberikan RS tersebut. Sementara 

kepuasan pasien merupakan persepsi 

pasien atas kualitas layanan dan nilai 

yang dirasakan (Guspianto et al., 2022). 

Selain itu, kunjungan ke RS juga 

merupakan wujud efektivitas dari 

implementasi aspek-aspek bauran 

pemasaran (Bintang et al., 2023), dan 

kualitas layanan RS tersebut, serta 

brand image yang dimiliki (Ajmal et al., 

2022). 

Salah satu faktor atau 

pertimbangan penting yang harus 

diberikan oleh layanan RS terhadap 

pasien adalah pendekatan kualitas 

jaminan (Waty et al., 2022). 

Komunikasi antara staf medis dengan 

pasien juga dapat meyakinkan 

pengambilan keputusan tentang layanan 
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kesehatan yang efektif (Sewon et al., 

2021). Komunikasi juga meliputi 

laporan perkembangan tingkat 

kesehatan selama dirawat melalui 

empati dan pemahaman adalah aspek 

lain layanan RS (Bintang et al., 2023). 

Pasien berhak menerima layanan medis 

berkualitas tinggi, sehingga upaya 

meningkatkan kualitas layanan 

kesehatan harus sejalan dengan 

kebutuhan dan pengalaman pasien  

(Pruitt et al., 2020). Perkembangan 

perpolitikan, sosial kemasyarakatan, 

kebudayaan dan perekonomian juga 

menuntut RS lebih peka dan cepat 

tanggap akan hal tersebut (Bur & 

Suyuti, 2019).  

Upaya agar konsumen tertarik dan 

menciptakan daya saing produk/layanan 

yang baik harus dilakukan oleh setiap 

RS melalui penerapan strategi 

pemasaran yang tepat (Meesala & Paul, 

2018), mencakup semua aspek sumber 

daya yang dapat dikendalikan untuk 

memberikan kepuasan pelanggan 

(Kotler & Armstrong, 2019); (Alma, 

2019). Penerapan bauran pemasaran 

yang komprehensif harus dilakukan 

untuk mempengaruhi pasien dalam 

memilih layanan RS, mendapatkan laba 

maksimum dan menjaga 

keberlangsungan RS (Edithia et al., 

2020). Menurut Zeithaml & Breitner 

(2013), kombinasi aspek-aspek dan 

aktivitas bauran pemasaran secara 

efektif juga mampu menghasilkan 

kepuasan pelanggan yang optimal 

(Chana et al., 2021), serta pemenuhan 

kebutuhan, kepuasan pelanggan dan 

mendapatkan laba (Kotler, 2019); 

(Muliawati & Pujianto, 2022).  

Khalik (2017) menambahkan, 

bahwa bauran pemasaran bertujuan 

untuk mengadakan transaksi atau 

kunjungan yang berhubungan dengan 

kualitas layanan dan kepuasan pasien 

(Bintang et al., 2023). Kepuasan atas 

kualitas layanan RS akan memberi 

dampak pada loyalitas dan kunjungan 

kembali pasien (revisi intention) (Addo 

et al., 2020). Bauran pemasaran jasa 

meliputi produk layanan, lokasi, biaya, 

promosi, pegawai, wujud fisik, dan 

layanan keseluruhan (Bintang et al., 

2023). Seluruh elemen tersebut harus 

dimaksimalkan untuk mencapai hasil 

optimal, diantaranya kepuasan pasien 

dan minat kunjungan ulang (revisit 

intention) (Muliawati & Pujianto, 

2022),.  

Kepuasan pasien meningkat 

dengan adanya penerapan aspek-aspek 

bauran pemasaran, yaitu produk yang 

bagus, harga yang murah, tempat yang 

tepat, promosi yang menarik, orang-

orang, penampilan fisik yang baik, dan 

proses yang baik (Fuad et al., 2019). 

Semua aspek bauran pemasaran 

meliputi jenis layanan, lokasi layanan, 

promosi, staf medis, tampilan fasilitas, 

prosedur layanan, dan kinerja faskes 

berpengaruh positif terhadap kunjungan 

ulang pasien (Ginting et al., 2023). 

Kepuasan dan loyalitas pasien secara 

signifikan dipengaruhi oleh bauran 

pemasaran (Fadhilah & Katmini, 2023). 

Kunjungan ulang dipengaruhi oleh 

kualitas layanan RS dan bauran 

pemasaran (Bintang et al., 2023). 

Kualitas layanan mempengaruhi 

kepuasan pasien (Damayanthie et al., 

2024), dan trust, serta kepuasan 

berpengaruh terhadap revisit intention 

dan trust (Pighin et al., 2022).  

Revisit intention merupakan 

wujud kepuasan pasien yang 

dipengaruhi oleh bauran pemasaran 

(Safi’i & Sulistiadi, 2020). 

Infrastruktur, prosedur, staf medis dan 

harga dalam bauran pemasaran, serta 

aspek-aspek layanan mempengaruhi 

kepuasan dan revisit intention (Hai et 

al., 2021). Kepuasan memediasi 

hubungan kualitas layanan dengan 

revisit intention (Hafidz & Dominicius, 

2023); (Jayalie et al., 2023); juga 
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memediasi pengaruh bauran pemasaran 

terhadap revisit intention (Huda & 

Yuliati, 2022). 

Sebagian hasil penelitian 

terdahulu menyimpulkan adanya 

pengaruh bauran pemasaran dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan dan 

kunjungan kembali pasien ke RS, akan 

tetapi ada pula yang menunjukkan 

sebaliknya, diantaranya kualitas layanan 

tidak mempengaruhi revisit intention 

(Pighin et al., 2022); (Trisnawati et al., 

2022). Kualitas layanan tidak signifikan 

mempengaruhi kepuasan pasien (Salmi 

et al., 2019). Empat elemen bauran 

pemasaran, yaitu promosi, staf medis, 

layanan dan fasilitas fisik tidak 

mempengaruhi kunjungan ulang (Putri 

et al., 2023). Kepuasan pasien tidak 

memediasi pengaruh kualitas layanan 

dan bauran pemasaran terhadap revisit 

intention. Kepuasan pasien tidak 

dipengaruhi oleh faktor-faktor kualitas 

layanan (keandalan, reliabilitas, 

jaminan, empati, dan daya tanggap) 

(Pranata et al., 2021). Kualitas layanan 

tidak signifikan mempengaruhi 

kepuasan pasien (Jayabrata et al., 2016). 

Kepuasan pasien tidak berhubungan 

dengan revisit intention (Damayanthie 

et al., 2024). 

Fakta permasalahan dan hasil-

hasil penelitian terdahulu menunjukkan, 

bahwa bauran pemasaran dan kualitas 

layanan RS dengan berbagai 

indikatornya, serta kepuasan pasien dan 

minat kunjungan ulang pasien masih 

menarik untuk diteliti. Tujuannya untuk 

menganalisis pengaruh dan hubungan 

antar variabel penelitian tersebut.  

 

METODE PENELITIAN 

2.1 Pengembangan Model 

2.1.1 Marketing Mix dan Patients’ 

Perceived Satisfaction 

Aspek-aspek bauran pemasaran 

dapat dikontrol oleh perusahaan untuk 

mengkomunikasikan dan memberi 

pengalaman yang memuaskan kepada 

pelanggan (Chana et al., 2021). 

Kepuasan pasien meningkat dengan 

adanya penerapan aspek-aspek produk 

yang bagus, biaya yang murah, lokasi 

yang tepat, iklan yang menarik, orang-

orang, penampilan fisik yang baik, dan 

proses yang baik (Fuad et al., 2019).  

Secara umum, elemen SDM, 

proses dan layanan perawatan kesehatan 

dalam pendekatan bauran pemasaran 

mempengaruhi kepuasan pasien, baik 

yang dirawat di rumah sakit pemerintah 

maupun swasta (Edithia et al., 2020). 

Bauran pemasaran (7P) mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pasien. 

Kepuasan pasien memediasi pengaruh 

bauran pemasaran terhadap loyalitas 

pasien (Fadhilah & Katmini, 2023). 

Bauran pemasaran (7P) 

berpengaruh terhadap tingkat kunjungan 

pasien ke rumah sakit sebagai wujud 

kepuasan pasien (Safi’i & Sulistiadi, 

2020). Terdapat pengaruh bauran 

pemasaran (7P dan customer service) 

terhadap kepuasan dan loyalitas pasien 

(Huda & Yuliati, 2022). Bauran 

pemasaran (layanan, proses, dan SDM) 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien 

(Octivanny & Berlianto, 2022).  

Mengacu pada beberapa hasil 

penelitian terdahulu, sebagian besar 

menunjukkan, bahwa elemen-elemen 

bauran pemasaran (fasilitas kesehatan) 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pasien, sehingga dalam penelitian ini 

diajukan hipotesis berikut. 

H1: Marketing mix berpengaruh 

signifikan terhadap perceived patient 

satisfaction 

 

2.1.2 Perceived Service Quality dan 

Patients’ Perceived Satisfaction 

Lima aspek kualitas layanan 

model Servqual (tangible, empathy, 

reliability, responsibility dan assurance) 

yang dirasakan mempengaruhi 

kepuasan pasien (Guspianto et al., 
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2022); (Subagio et al., 2021); dan 

service overall (Giday, 2017). Kualitas 

layanan dengan model Healthqual 

(akses, lokasi, fasilitas modern, 

kenyamanan staf, layanan keluhan, 

akurasi informasi, biaya, jadwal 

layanan, layanan lengkap, manfaat 

layanan) yang diberikan mempengaruhi 

kepuasan pasien (Jayalie et al., 2023).   

Kualitas layanan dengan model 

Servperf (informasi penyakit, progres 

perawatan, jaminan kesembuhan, 

keamanan layanan, infrastruktur 

memadai) mempengaruhi kepuasan 

pasien  (Jayalie et al., 2023); (Pighin et 

al., 2022); (Guspianto et al., 2022). 

Oleh karena itu, dalam penelitian ini 

diajukan hipotesis berikut. 

H2: Perceived service quality 

berpengaruh signifikan terhadap 

perceived patient satisfaction 

 

2.1.3 Marketing Mix dan Revisit 

Intention 

Bauran pemasaran dengan aspek 

jenis layanan, lokasi, promosi, SDM, 

bukti fisik, proses, dan kinerja RS 

mempengaruhi minat kunjungan ulang 

(Ginting et al., 2023). Selain itu, jika 

ditambah dengan customer service, juga 

mempengaruhi loyalitas dengan 

indikator penggunaan kembali layanan, 

yang dalam hal ini revisit intention 

(Huda & Yuliati, 2022). Secara parsial 

dan simultan, kualitas layanan 

(assurance, communication, empathy, 

understanding, dan product/service) dan 

bauran pemasaran (7P) yang diterapkan 

RS mempengaruhi kunjungan ulang 

pasien (Bintang et al., 2023).   

Mengacu pada beberapa hasil 

penelitian terdahulu, sebagian besar 

menunjukkan, bahwa elemen-elemen 

bauran pemasaran yang diterapkan oleh 

rumah sakit (fasilitas kesehatan) 

berpengaruh positif terhadap revisit 

intention. Oleh karena itu, dalam 

penelitian ini diajukan hipotesis berikut. 

H3: Marketing mix berpengaruh 

signifikan terhadap revisit intention 

 

2.1.4 Perceived Service Quality dan 

Revisit Intention 

Kualitas layanan (assurance, 

communication, empathy, 

understanding, dan product/service) 

mempengaruhi kunjungan ulang pasien 

(Bintang et al., 2023). Kualitas layanan 

model Servqual (tangible, empathy, 

reliability, responsibility dan assurance) 

mempengaruhi revisit intention 

(Guspianto et al., 2022).  

Kualitas layanan mempengaruhi 

perasaan pasien saat membelanjakan 

uangnya untuk waktu, usaha, dan energi 

yang dilakukan oleh RS, dan 

sebaliknya. Revisit intention juga 

dipengaruhi oleh aspek-aspek kualitas 

layanan tersebut berdasarkan pencarian 

informasi yang relevan (Lai et al., 

2021). 

Berdasarkan uraian di atas, dalam 

penelitian ini diajukan hipotesis berikut. 

H4: Perceived service quality 

berpengaruh signifikan terhadap revisit 

intention 

 

2.1.5 Patients’ Perceived Satisfaction 

dan Revisit Intention 

Kepuasan pasien berpengaruh 

terhadap revisit intention (Pighin et al., 

2022); (Wandebori & Pidada, 2017); 

(Lienata & Berlianto, 2023); (Pranata et 

al., 2021); (Jayalie et al., 

2023)(Guspianto et al., 2022). 

Kepuasan pasien berdampak positif 

terhadap loyalitas pasien dengan 

indikator WOM dan revisit intention 

(Nhi et al., 2021). Nilai dan kepuasan 

pasien secara parsial mempengaruhi 

loyalitas (aspek revisit intention) (Nhi et 

al., 2021).  

Kepuasan pasien mempengaruhi 

revisit intention (Trisnawati et al., 

2022). Kepuasan pasien meliputi 

layanan dokter dan perawat serta waktu 
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tunggu mempengaruhi revisit intention 

(Putri & Syah, 2022). Kepuasan pasien 

yang direpresentasikan oleh lingkungan 

fisik, teknis registrasi, waktu tunggu, 

layanan dokter dan perawat 

mempengaruhi revisit intention (Rifa & 

Bernarto, 2023). Kepuasan 

mempengaruhi peningkatan WOM dan 

kunjungan kembali (Octivanny & 

Berlianto, 2022).  

Berdasarkan hasil-hasil penelitian 

tersebut, dalam penelitian ini diajukan 

hipotesis berikut. 

H5: Patients’ perceived satisfaction 

berpengaruh signifikan terhadap revisit 

intention 

 

2.1.6 Marketing Mix, Revisit Intention 

dan Patients’ Perceived 

Satisfaction 

Seluruh elemen bauran pemasaran 

harus dimaksimalkan untuk mencapai 

hasil yang optimal, yaitu kepuasan 

pasien sekaligus revisit intention 

(Muliawati & Pujianto, 2022). Elemen-

elemen bauran pemasaran, yaitu 

infrastruktur, prosedur, staf medis, dan 

harga, serta aspek-aspek kualitas 

layanan mempengaruhi kepuasan dan 

kunjungan kembali pasien sebagai 

indikator loyalitas pasien (Hai et al., 

2021). 

Bauran pemasaran berpengaruh 

terhadap loyalitas pasien yang 

ditunjukkan dengan penggunaan 

kembali layanan (revisit intention) di 

suatu RS. Bauran pemasaran 

berpengaruh terhadap kunjungan ulang 

pasien diperkuat atau dimediasi oleh 

kepuasan pasien (Huda & Yuliati, 

2022). Oleh karena itu, dalam penelitian 

ini diajukan hipotesis:  

H6: Marketing mix berpengaruh 

signifikan terhadap revisit intention 

dengan patients’ perceived satisfaction 

sebagai variabel mediasi 

 

2.1.7 Perceived Service Quality, Revisit 

Intention dan Patients’ Perceived 

Satisfaction 

Kualitas layanan mempengaruhi 

revisit intention jika dimediasi oleh 

kepuasan pasien (Jayalie et al., 2023); 

(Pighin et al., 2022). Kepuasan pasien 

memediasi hubungan antara kualitas 

layanan dengan kunjungan kembali ke 

RS (Hafidz & Dominicius, 2023); 

(Jayalie et al., 2023). 

Berdasarkan hasil-hasil 

penelitian tersebut, dalam penelitian ini 

diajukan hipotesis berikut. 

H7: Perceived service quality 

berpengaruh signifikan terhadap revisit 

intention dengan patients’ perceived 

satisfaction sebagai variabel mediasi 

 

2.2. Pengumpulan Data 

Penelitian ini dilaksanakan di 

Primaya Hospital Bekasi Barat yang 

berperan sebagai fasilitas kesehatan 

(rumah sakit) yang mengelola layanan 

dan perawatan kesehatan dalam rentang 

waktu April – Oktober 2024. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh pasien 

rawat inap RS Primaya Bekasi Barat 

selama Januari – Juni 2024 adalah 

populasi penelitian ini dengan jumlah 

rata-rata per bulan 963 orang. Ukuran 

(jumlah) pasien yang diambil sebagai 

sampel sebanyak 283 orang mengacu 

pada perhitungan menggunakan rumus 

Slovin. 

Pengumpulan data dilakukan 

melalui kuesioner berdasarkan 

indikator-indikator yang sudah 

ditentukan. Jumlah indikator untuk 

masing-masing variabel sebanyak tujuh 

item, sehingga total ada 28 item 

pertanyaan tertutup dalam kuesioner 

dengan lima opsi jawaban mulai ”sangat 

setuju (5)” hingga ”sangat tidak setuju 

(1)”. Seluruh item kuesioner telah 

melalui uji validitas dan reliabilitas, 

serta uji asumsi klasik yang relevan, 

sehingga layak untuk digunakan dalam 

pengumpulan data. 
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2.3 Metode Analisis Data dan Uji 

Hipotesis 

Analisis data dan uji hipotesis 

bertujuan untuk mencari model 

persamaan struktural yang cocok. 

Semua analisis data menggunakan 

SmartPLS Versi 4.1.0. Mengacu pada 

pendapat (Hair et al., 2022); (Henseler 

et al., 2015); (Ringle et al., 2024). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

PENELITIAN 

3.1 Deskripsi Variabel Penelitian 

Variabel Marketing Mix terdiri 

atas tujuh dimensi/indikator, yaitu 

produk, biaya, promosi, lokasi, petugas, 

proses dan bukti fisik. Tanggapan 

responden terhadap penerapan aspek-

aspek marketing mix mencapai skor 

rata-rata 3,5225 atau rata-rata responden 

setuju, bahwa aspek-aspek marketing 

mix yang diterapkan oleh RS Primaya 

Bekasi Barat sudah baik.  

Variabel Perceived Service 

Quality terdiri atas lima dimensi, yaitu 

kualitas objek, manfaat, infrastruktur, 

interaksi dan atmosfer RS yang 

dikembangkan menjadi tujuh indikator. 

Persepsi responden terhadap service 

quality ada pada skor rata-rata 3,5220 

yang berarti rata-rata pasien “setuju” 

terhadap aspek-aspek layanan 

perawatan kesehatan yang diberikan 

oleh RS Primaya Bekasi Barat.  

Variabel Patients’ Perceived 

Satisfaction terdiri atas tujuh dimensi, 

yaitu keseluruhan layanan (overall), 

loyalitas pasien (consumer loyalty), 

kualitas layanan klinis (quality of clinic 

service), akses terhadap perawatan 

medis (access to medical care), 

pemilihan dokter spesialis (physician 

choice), manajemen perawatan 

(management of care), dan layanan 

administrasi/pembiayaan 

(administrative service). Masing-

masing dimensi terdiri atas satu 

indikator, sehingga total terdapat tujuh 

indikator dengan pencapaian rata-rata 

pada skor 3,5533 atau dikategorikan 

“setuju”.  

Variabel Revisit Intention terdiri 

atas empat dimensi, yaitu loyalitas 

afektif, loyalitas konatif, loyalitas 

tindakan dan loyalitas advokasi. 

Masing-masing terdiri atas 1-3 

indikator, sehingga total terdapat tujuh 

indikator dengan hasil tanggapan rata-

rata mencapai skor 3,4619 atau 

dikategorikan “setuju” tentang beberapa 

hal yang menyangkut minat atau 

keinginan pasien untuk berkunjung atau 

menggunakan kembali (revisit 

intention) RS Primaya Bekasi Barat. 

 

3.2 Deskripsi Hasil Uji Signifikansi 

(Uji Hipotesis) 

Pengujian signifikansi atau 

hipotesis yang diajukan dilakukan 

melalui uji goodness of fit (GoF) atau 

uji kelayakan/kecocokan model 

persamaan struktural (structural 

equation modeling) menggunakan inner 

model atau model fit dengan hasil 

sebagaimana penjelasan berikut. 

Tabel 1. Total Direct Effects 

Case 
Original 

sample (O) 

Sample 

mean (M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 
P values Hipotesis 

Marketing Mix ->  

Patients’ Perceived 

Satisfaction 

0,5102 0,5116 0,0598 8,5315 0,0000 H1 diterima 

Perceived Service 

Quality -> Patients’ 

Perceived Satisfaction 

0,2208 0,2237 0,0704 3,1358 0,0017 H2 diterima 

Marketing Mix -> 

Revisit Intention 
0,2406 0,2386 0,0716 3,3609 0,0008 H3 diterima 

Perceived Service 

Quality -> Revisit 

Intention 

0,2755 0,2781 0,0590 4,6732 0,0000 H4 diterima 
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Patients’ Perceived 

Satisfaction -> Revisit 

Intention 

0,3346 0,3354 0,0697 4,8038 0,0000 H5 diterima 

Sumber: Hasil Analisis Data (2024)

Hasil uji hipotesis pada Tabel 1 di 

atas dapat dijelaskan sebagai berikut. 

a. Marketing mix berpengaruh positif 

terhadap patients’ perceived 

satisfaction berdasarkan nilai 

original sample 0,5102. Pengaruh 

tersebut juga bersifat signifikan 

berdasarkan nilai t statistic 8,5315 > 

1,96 serta p-value 0,0000 < 0,05. 

Nilai-nilai tersebut membuktikan, 

bahwa hipotesis 1: “marketing mix 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap patients’ perceived 

satisfaction”, dapat diterima 

(supported); 

b. Perceived service quality 

berpengaruh positif terhadap 

patients’ perceived satisfaction 

berdasarkan nilai original sample 

0,2208. Pengaruh tersebut juga 

bersifat signifikan berdasarkan nilai t 

statistic 3,1358 > 1,96 serta p-value 

0,0017 < 0,05. Nilai-nilai tersebut 

membuktikan, bahwa hipotesis 2: 

“perceived service quality 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap patients’ perceived 

satisfaction”, dapat diterima 

(supported); 

c. Secara langsung, marketing mix 

berpengaruh positif terhadap revisit 

intention berdasarkan nilai original 

sample 0,2406. Pengaruh tersebut 

juga bersifat signifikan berdasarkan 

nilai t statistic 3,3609 > 1,96 serta p-

value 0,0008 < 0,05. Nilai-nilai 

tersebut membuktikan, hipotesis 3: 

“marketing mix berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap revisit 

intention”, dapat diterima 

(supported); 

d. Secara langsung, perceived service 

quality berpengaruh positif terhadap 

revisit intention berdasarkan nilai 

original sample 0,2755. Pengaruh 

tersebut juga bersifat signifikan 

karena nilai t statistic 4,6732 > 1,96 

dan p-value 0,000 < 0,05. Nilai-nilai 

ini membuktikan, hipotesis 4: 

“perceived service quality 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap revisit intention”, dapat 

diterima (supported); 

e. Patients’ perceived satisfaction 

berpengaruh positif terhadap revisit 

intention berdasarkan nilai original 

sample 0,3346. Pengaruh tersebut 

juga bersifat signifikan berdasarkan 

nilai t statistic 4,8038 > 1,96 dan p-

value 0,000 < 0,05. Nilai-nilai 

tersebut membuktikan, bahwa 

hipotesis 5 “patients’ perceived 

satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap revisit intention”, 

dapat diterima (supported). 

Selanjutnya, hasil uji hipotesis 

pengaruh tidak langsung tercantum 

dalam tabel berikut. 

Tabel 2. Total Indirect Effects 

Case 

Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 
Hipotesis 

Marketing Mix -> Patients’ 

perceived satisfaction -> Revisit 

Intention 

0,1707 0,1728 0,0457 3,7340 0,0002 
H6 

diterima 

Perceived Service Quality -> 

Patients’ perceived satisfaction -> 
Revisit Intention 

0,0739 0,0742 0,0263 2,8113 0,0050 
H7 

diterima 

 Sumber: Hasil Analisis Data (2024) 

Data pada tabel di atasdapat 

dijelaskan sebagai berikut. 

a. Marketing mix berpengaruh positif 

terhadap revisit intention yang 
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dimediasi oleh patients’ perceived 

satisfaction berdasarkan nilai 

original sample 0,1707. Pengaruh 

tersebut juga bersifat signifikan 

berdasarkan nilai t statistic yang 

dihasilkan 3,7340 > 1,96 serta nilai 

p-value yang didapatkan 0,0002 < 

0,05. Nilai-nilai tersebut 

membuktikan, bahwa hipotesis 6: 

“marketing mix berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap revisit 

intention yang dimediasi oleh 

patients’ perceived satisfaction”, 

dapat diterima (supported);  

b. Perceived service quality 

berpengaruh positif terhadap revisit 

intention yang dimediasi oleh 

patients’ perceived satisfaction 

berdasarkan nilai original sample 

0,0739. Pengaruh tersebut juga 

bersifat signifikan berdasarkan nilai t 

statistic yang dihasilkan 2,8113 > 

1,96 serta nilai p-value yang 

didapatkan 0,0050 < 0,05. Nilai-nilai 

tersebut membuktikan, bahwa 

hipotesis 7: “perceived service 

quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap revisit intention 

yang dimediasi oleh patients’ 

perceived satisfaction”, dapat 

diterima (supported). 

 

Pembahasan 

4.1 Pengaruh Marketing Mix 

terhadap Patients’ Perceived 

Satisfaction 

Hasil analisis deskriptif 

menunjukkan rata-rata responden 

menilai “baik” penerapan aspek-aspek 

marketing mix (bauran pemasaran) yang 

dilakukan oleh manajemen RS Primaya 

Bekasi Barat. Rata-rata responden juga 

mengaku “merasa puas” atas semua 

aspek layanan yang diberikan oleh 

pihak RS. Tanggapan responden 

terhadap penerapan aspek-aspek 

marketing mix dan tingkat kepuasan 

yang dirasakan oleh pasien 

menunjukkan adanya kecenderungan 

hubungan dan kondisi saling 

mempengaruhi secara erat  antara 

penerapan marketing mix yang baik 

dengan patients’ perceived satisfaction.  

Kecenderungan ini sejalan hasil 

penelitian ini, bahwa marketing mix 

dengan tujuh elemen dasar (7P) 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap patients’ perceived 

satisfaction. Fakta ini juga sesuai 

dengan beberapa hasil penelitian 

terdahulu yang menunjukkan 

kecenderungan yang sama, bahwa 

aspek-aspek bauran pemasaran dapat 

dikontrol oleh perusahaan untuk 

memberi pengalaman yang memuaskan 

kepada pelanggan (Chana et al., 2021). 

Penerapan aspek-aspek bauran 

pemasaran, seperti produk yang bagus, 

biaya yang murah, lokasi yang tepat, 

iklan yang menarik, orang-orang, 

penampilan fisik yang baik, dan proses 

yang baik, dapat meningkatkan 

kepuasan pasien (Fuad et al., 2019).  

Penerapan pendekatan elemen-

elemen bauran pemasaran, seperti staf 

medis dan administratif, proses dan 

layanan perawatan kesehatan 

mempengaruhi kepuasan pasien 

(Octivanny & Berlianto, 2022), 

kepuasan pasien rawat inap, baik yang 

dirawat di RS pemerintah maupun 

swasta (Edithia et al., 2020). Penerapan 

tujuh elemen bauran pemasaran (7P) 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pasien. (Fadhilah & Katmini, 

2023);(Safi’i & Sulistiadi, 2020). 

 

4.2 Pengaruh Perceived Service 

Quality terhadap Patients’ 

Perceived Satisfaction 

Secara deskriptif, kualitas layanan 

perawatan kesehatan (service quality) 

yang diberikan oleh manajemen RS 

Primaya Bekasi Barat kepada pasien 

sudah dirasakan “baik” oleh rata-rata 

responden. Kualitas layanan yang baik 
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juga berdampak terhadap kepuasan 

yang dirasakan oleh responden 

(patients’ perceived satisfaction) yang 

mana rata-rata responden mengaku 

“merasa puas” atas semua aspek 

layanan yang diberikan oleh pihak RS. 

Persepsi responden terhadap kualitas 

layanan yang diberikan oleh RS dan 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pasien menunjukkan adanya 

kecenderungan hubungan antara dua 

variabel tersebut. Selain itu, kondisi 

tersebut menunjukkan adanya pengaruh 

kualitas layanan yang dirasakan 

terhadap kepuasan yang dirasakan oleh 

pasien.  

Kecenderungan tersebut sesuai 

dengan hasil penelitian ini yang 

menunjukkan adanya pengaruh positif 

dan signifikan dari perceived service 

quality dengan lima indikator kualitas 

objek, manfaat, infrastruktur, interaksi 

dan atmosfer terhadap patients’ 

perceived satisfaction. Kecenderungan 

yang sama juga sejalan dengan 

beberapa hasil penelitian terdahulu, 

meskipun dengan indikator yang 

berbeda, diantaranya lima aspek model 

perceived servqual dengan lima 

indikator tangible, empathy, reliability, 

responsibility dan assurance 

mempengaruhi kepuasan pasien 

(Guspianto et al., 2022); (Subagio et al., 

2021); dan service overall (Giday, 

2017). 

Kualitas layanan dengan model 

Healthqual meliputi indikator akses, 

lokasi, fasilitas modern, kenyamanan 

staf, layanan keluhan, akurasi informasi, 

biaya, jadwal layanan, layanan lengkap, 

serta manfaat layanan yang diberikan 

mempengaruhi kepuasan pasien (Jayalie 

et al., 2023).  Kualitas layanan dengan 

model Servperf meliputi indikator 

informasi penyakit, progres perawatan, 

jaminan kesembuhan, keamanan 

layanan, dan infrastruktur memadai 

mempengaruhi kepuasan pasien (Pighin 

et al., 2022). Kualitas layanan 

mempengaruhi kepuasan pasien, 

sehingga mampu meningkatkan revisit 

intention ke rumah sakit (Jayalie et al., 

2023); (Pighin et al., 2022); (Guspianto 

et al., 2022). 

 

4.3 Pengaruh Langsung Marketing 

Mix terhadap Revisit Intention 

Penerapan aspek-aspek marketing 

mix (bauran pemasaran) yang dilakukan 

oleh manajemen RS Primaya Bekasi 

Barat, menurut responden, sudah 

terlaksana dengan “baik”. Sementara 

rata-rata responden mengaku “setuju” 

dengan aspek-aspek minat kunjungan 

kembali (revisit intention), yang berarti 

rata-rata pasien memiliki keinginan 

untuk dirawat kembali di RS tersebut 

jika penyakit yang dideritanya 

mengharuskan untuk dirawat. 

Kecenderungan ini menunjukkan, 

bahwa terdapat hubungan antara 

penerapan marketing mix dengan revisit 

intention pasien. 

Fakta tersebut sejalan dengan 

hasil penelitian ini yang menunjukkan, 

bahwa tujuh elemen marketing mix 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap revisit intention. Beberapa 

hasil penelitian terdahulu juga sesuai 

dengan hasil penelitian ini, diantaranya 

bauran pemasaran dengan aspek-aspek 

jenis layanan, lokasi, promosi, SDM, 

bukti fisik, proses, dan kinerja RS 

mempengaruhi minat kunjungan ulang 

(Ginting et al., 2023). Selain itu, jika 

ditambah dengan customer service, juga 

mempengaruhi loyalitas dengan 

indikator penggunaan kembali layanan 

(Huda & Yuliati, 2022). Secara parsial 

dan simultan, bersama dengan kualitas 

layanan, bauran pemasaran (7P) yang 

diterapkan RS mempengaruhi 

kunjungan ulang pasien (Bintang et al., 

2023). 

 

4.4 Pengaruh Langsun Perceived 
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Service Quality terhadap Revisit 

Intention 

Persepsi responden (pasien) 

terhadap aspek-aspek kualitas layanan 

RS Primaya Bekasi Barat sudah 

dirasakan “baik”. Rata-rata responden 

juga mengaku “setuju” untuk dirawat 

kembali di RS tersebut jika penyakit 

yang dideritanya memerlukan 

perawatan. Kecenderungan ini 

menunjukkan adanya hubungan antara 

kualitas layanan yang dirasakan 

(perceived service quality) dengan 

keinginan pasien untuk dirawat kembali 

jika harus melakukan perawatan (revisit 

intention). 

Hubungan tersebut juga menandai 

adanya pengaruh positif dan signifikan 

dari perceived service quality terhadap 

revisit intention, sebagaimana hasil 

penelitian ini. Hasil-hasil penelitian 

terdahulu juga menunjukkan, bahwa 

kualitas layanan dengan indikator 

assurance, communication, empathy, 

understanding, dan product/service 

mempengaruhi patients’ revisit 

intention (Bintang et al., 2023). Kualitas 

layanan model Servqual dengan 

indikator tangible, empathy, reliability, 

responsibility dan assurance 

mempengaruhi revisit intention 

(Guspianto et al., 2022). Kualitas 

layanan model Servperf yang meliputi 

indikator informasi penyakit, progres 

perawatan, jaminan, keamanan, 

infrastruktur mempengaruhi kepuasan 

pasien (Pighin et al., 2022). Bersama 

dengan bauran pemasaran, aspek-aspek 

kualitas layanan mempengaruhi minat 

kunjungan ulang pasien (Bintang et al., 

2023). 

 

4.5 Pengaruh Patients’ Perceived 

Satisfaction terhadap Revisit 

Intention 

Persepsi responden (pasien) 

terhadap aspek-aspek kepuasan yang 

dirasakan (patients’ perceived 

satisfaction) atas seluruh layanan RS 

Primaya Bekasi Barat sudah “baik”. 

Tanggapan rata-rata responden juga 

menunjukkan “setuju” untuk 

menggunakan kembali RS tersebut jika 

perlu perawatan kesehatan. 

Kecenderungan ini menunjukkan 

adanya hubungan antara kepuasan yang 

dirasakan pasien (patients’ perceived 

satisfaction) dengan keinginan pasien 

untuk dirawat kembali jika harus 

melakukan perawatan (revisit intention). 

Hubungan tersebut juga 

menunjukkan adanya pengaruh positif 

dan signifikan dari patients’ perceived 

satisfaction terhadap revisit intention, 

sebagaimana hasil penelitian ini. 

Beberapa hasil penelitian terdahulu juga 

mengungkapkan pengaruh yang sama, 

bahwa kepuasan pasien berpengaruh 

terhadap revisit intention (Pighin et al., 

2022); (Wandebori & Pidada, 2017); 

(Lienata & Berlianto, 2023); (Pranata et 

al., 2021); (Jayalie et al., 2023); 

(Trisnawati et al., 2022).  

Jika indikator loyalitas 

ditunjukkan dengan adanya WOM dan 

revisit intention, maka kepuasan pasien 

berdampak positif terhadap loyalitas 

pasien dengan indikator WOM dan 

revisit intention (Nhi et al., 2021); 

(Octivanny & Berlianto, 2022). Nilai 

dan kepuasan pasien secara parsial 

mempengaruhi loyalitas (salah satu 

aspek revisit intention) (Nhi et al., 

2021). Kepuasan pasien yang 

direpresentasikan oleh lingkungan fisik, 

teknis registrasi, waktu tunggu, layanan 

dokter dan perawat mempengaruhi 

revisit intention (Rifa & Bernarto, 

2023). Kepuasan pasien meliputi 

layanan dokter dan perawat serta waktu 

tunggu mempengaruhi revisit intention 

(Putri & Syah, 2022). 

4.6 Pengaruh Marketing Mix 

terhadap Revisit Intention yang 

Dimediasi oleh Patients’ Perceived 

Satisfaction 
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Hasil analisis data menunjukkan, 

bahwa penerapan aspek-aspek 

marketing mix (bauran pemasaran) yang 

dilakukan oleh manajemen RS Primaya 

Bekasi Barat, berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap patients’ perceived 

satisfaction. Sementara penerapan 

aspek-aspek marketing mix secara 

langsung juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap revisit intention, 

demikian pula patients’ perceived 

satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap revisit intention. 

Fakta ini mengindikasikan adanya peran 

patients’ perceived satisfaction dalam 

memediasi pengaruh positif dan 

signifikan marketing mix terhadap 

revisit intention, sebagaimana 

dibuktikan oleh hasil penelitian ini yang 

berarti patients’ perceived satisfaction 

bisa memperkuat pengaruh marketing 

mix terhadap revisit intention. 

Beberapa hasil penelitian 

terdahulu juga menunjukkan arah yang 

sama, diantaranya seluruh elemen 

bauran pemasaran harus dimaksimalkan 

untuk mencapai hasil yang optimal, 

yaitu kepuasan pasien sekaligus revisit 

intention (Muliawati & Pujianto, 2022). 

Elemen-elemen marketing mix, yaitu 

infrastruktur, prosedur, staf medis, dan 

harga, serta aspek-aspek kualitas 

layanan mempengaruhi kepuasan dan 

revisit intention sebagai indikator 

loyalitas pasien (Hai et al., 2021). 

Kepuasan pasien memediasi 

pengaruh marketing mix terhadap 

loyalitas pasien dengan salah satu 

indikatornya revisit intention (Fadhilah 

& Katmini, 2023). Marketing mix 

berpengaruh terhadap loyalitas pasien 

yang ditunjukkan dengan revisit 

intention di suatu RS. Marketing mix 

berpengaruh terhadap kunjungan ulang 

pasien diperkuat atau dimediasi oleh 

kepuasan pasien (Huda & Yuliati, 

2022). 

 

4.7 Pengaruh Perceived Service 

Quality terhadap Revisit Intention 

yang Dimediasi oleh Patients’ 

Perceived Satisfaction 

Hasil analisis data menunjukkan, 

bahwa kualitas layanan yang dirasakan 

pasien (perceived service quality) 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap patients’ perceived 

satisfaction. Sementara secara langsung, 

perceived service quality berpengaruh 

langsung terhadap revisit intention, 

demikian pula patients’ perceived 

satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap revisit intention. 

Fakta ini menunjukkan adanya peran 

patients’ perceived satisfaction dalam 

memediasi atau memperkuat pengaruh 

perceived service quality terhadap 

revisit intention. 

Beberapa hasil penelitian 

terdahulu juga menunjukkan arah yang 

sama, diantaranya kualitas layanan 

mempengaruhi revisit intention jika 

dimediasi oleh kepuasan pasien (Jayalie 

et al., 2023); (Pighin et al., 2022). 

Kepuasan pasien memediasi hubungan 

kualitas layanan dengan kunjungan 

kembali (Hafidz & Dominicius, 2023); 

(Jayalie et al., 2023). 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis data, 

penelitian ini menghasilkan kesimpulan 

sebagai berikut. 

1. Marketing mix berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap patients’ 

perceived satisfaction berdasarkan 

nilai original sample yang 

didapatkan 0,5102 dan P value 

0,0000 < 0,05 yang berarti hipotesis 

1 diterima; 

2. Perceived service quality 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap patients’ perceived 

satisfaction berdasarkan nilai 

original sample yang didapatkan 
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0,2208 dan P value 0,0017 < 0,05 

yang berarti hipotesis 2 diterima; 

3. Marketing mix berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap revisit 

intention berdasarkan nilai original 

sample yang didapatkan 0,2406 dan 

P value 0,0008 < 0,05 yang berarti 

hipotesis 3 diterima; 

4. Perceived service quality 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap revisit intention berdasarkan 

nilai original sample yang 

didapatkan 0,2755 dan P value 

0,0000 < 0,05 yang berarti hipotesis 

4 diterima; 

5. Patients’ perceived satisfaction 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap revisit intention berdasarkan 

nilai original sample yang 

didapatkan 0,3346 dan P value 

0,0000 < 0,05 yang berarti hipotesis 

5 diterima; 

6. Marketing mix berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap revisit 

intention yang dimediasi oleh 

variabel patients’ perceived 

satisfaction berdasarkan original 

sample 0,1707 dan P value 0,0002 < 

0,05 yang berarti hipotesis 6 

diterima;  

7. Perceived service quality 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap revisit intention yang 

dimediasi oleh variabel patients’ 

perceived satistfaction berdasarkan 

nilai original sample yang 

didapatkan 0,0739 dan P value 

0,0050 < 0,05 yang berarti hipotesis 

7 diterima. 
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