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ABSTRAK

Mutu pelayanan yang optimal dapat meningkatkan kepercayaan pasien dan mendorong pasien
untuk kembali menggunakan layanan di Rumah Sakit. Rumah Sakit Panti Waluya Malang terus
berupaya meningkatkan kualitas layanan, namun dalam praktiknya masih terdapat beberapa
kendala, seperti keterbatasan ruang tunggu, ketidaktepatan jadwal dokter, hingga waktu tunggu
yang lama. Hal-hal ini dapat memengaruhi persepsi pasien terhadap mutu pelayanan dan pada
akhirnya berdampak pada keputusan mereka untuk kembali berobat. Oleh karena itu, penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh mutu pelayanan (7angibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy). Studi ini menggunakan analisis kuantitatif dengan
pendekatan cross sectional. Sampel dalam penelitian Adalah 94 pasien rawat jalan di Rumah
Sakit Panti Waluya Malang. Instrumen yang digunakan adalah kuesioner dan menggunakan
analisis deskriptif dan analisis regresi logistik biner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
dimensi Responsiveness, Tangibles, Assurance, dan Empathy berpengaruh signifikan terhadap
minat kunjungan ulang pasien. Namun, hanya dimensi Responsiveness yang berpengaruh
positif, sedangkan dimensi lainnya berpengaruh negatif. Sementara itu, dimensi Reliability
tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan kecepatan dan
kesiapan petugas dalam memberikan layanan sebagai faktor utama dalam membentuk loyalitas

pasien.

Kata kunci: Rumah Sakit, Mutu Pelayanan, Minat Kunjungan Ulang



ABSTRACT

The optimal service quality can enhance the patient trust and encourage them to return to the
hospital. The Panti Waluya Hospital Malang continues to strive for the improvement of service
quality; however, several challenges remain in practice, such as the limited waiting areas, the
inaccuracy of doctor schedules, and the long waiting times. These issues may influence the
patients' perceptions of the service quality and ultimately affect their decision to revisit.
Therefore, this study aims to analyze the influence of the service quality dimensions (Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy) on the patients’intention to return. This
research uses a quantitative method with a cross-sectional approach. The sample consists of
94 outpatients at the Panti Waluya Hospital Malang. The instrument used was a questionnaire,
and the data were analyzed using the descriptive analysis and the binary logistic regression.
The results show that the dimensions of Responsiveness, Tangibles, Assurance, and Empathy
have a significant effect on the revisit intention. However, only the Responsiveness dimension
has a positive effect, while the other dimensions have a negative effect. Meanwhile, the
Reliability dimension does not have a significant influence. These findings highlight the
importance of improving the responsiveness and readiness of hospital staff as key factors in

building the patient loyalty.

Keywords: Hospital, Service Quality, Revisit Interest
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