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ABSTRACT 

Service quality is one of the key factors in shaping the customer experience and increasing 

patients’ willingness to return. This research aimed to examine the correlation between five 

service quality dimensions, technical competence, comfort, information, timeliness, and 

interpersonal relations, and patients' intent to revisit Sawah Besar Community Health Center in 

2026. A quantitative approach incorporating a cross-sectional design was applied in this 

research. Utilizing a purposive sampling method, a cohort of 106 respondents was selected. 

Primary data gathered through questionnaires underwent both univariate and bivariate 

statistical evaluation via Spearman’s rank correlation. The results indicate a significant 

relationship between service quality and patients’ willingness to return (p < .001), as well as 

within the service quality dimensions of technical competence (p < .001), comfort (p < .001), 

information (p < .001), timeliness (p < .001), and interpersonal relationships (p < .001). Thus, 

the better the quality of service provided to patients and the more positive the experience for 

patients the higher the patients’ willingness to return to utilize health services. Therefore, 

community health centers are expected to consistently maintain and improve service quality in 

order to increase patients’ willingness to return to health care facilities. 

Keywords: Quality of service, customer experience, repeat visits, healthcare services, health 

center. 

 

ABSTRAK 

Mutu layanan merupakan salah satu faktor yang berperan penting dalam membentuk 

pengalaman pelanggan serta meningkatkan minat kunjungan ulang pasien. Penelitian ini 

bertujuan untuk menguji korelasi antara lima dimensi kualitas pelayanan, kompetensi teknis, 

kenyamanan, informasi, ketepatan waktu, dan hubungan antarmanusia, dengan niat pasien untuk 

berkunjung kembali ke Puskesmas Sawah Besar pada tahun 2026. Pendekatan kuantitatif dengan 

rancangan cross-sectional diterapkan dalam penelitian ini. Dengan menggunakan metode 

penarikan sampel bertujuan (purposive sampling), sebanyak 106 responden terpilih sebagai 

sampel. Data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner dievaluasi secara statistik melalui 

analisis univariat dan bivariat menggunakan korelasi jenjang Spearman. Hasil penelitian 

menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara mutu layanan dengan minat kunjungan 

ulang pasien (p < .001), dan pada dimensi mutu layanan yaitu kompetensi teknis (p < .001), 

kenyamanan (p < .001), informasi (p < .001), ketepatan waktu (p < .001), dan hubungan antar 

manusia (p < .001). Sehingga, semakin baik mutu layanan yang diberikan kepada pasien, dan 

membentuk pengalaman yang positif bagi pasien, maka semakin tinggi minat kunjungan kembali 

pasien untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, Puskesmas diharapkan 
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mempertahankan dan meningkatkan mutu layanan secara konsisten guna meningkatkan minat 

pasien berkunjung kembali ke fasilitas pelayanan kesehatan.  

Kata kunci: Mutu layanan, pengalaman pelanggan, minat kunjungan ulang, pelayanan 

kesehatan, Puskesmas. 

 

PENDAHULUAN 

Kemampuan sarana medis dalam mengakomodasi ekspektasi serta keperluan 

berobat pasien sangat ditentukan oleh mutu pelayanan kesehatan, yang menjadi elemen 

krusial dalam pelaksanaan layanan (Mendrofa et al., 2022). Persepsi tersebut juga 

dibentuk oleh keterlibatan pasien dan komunikasi selama proses pelayanan menjadi unsur 

yang berkaitan dengan persepsi terhadap mutu (Marzban et al., 2022).  

Menurut Pohan (2007), mutu pelayanan kesehatan dapat dipahami melalui 

sejumlah dimensi yang menggambarkan karakteristik pelayanan bermutu, yang meliputi 

kompetensi teknis, keterjangkauan, efektivitas, efisiensi, kesinambungan, keamanan, 

kenyamanan, informasi, ketepatan waktu, dan hubungan antar manusia. Penelitian ini 

memfokuskan lima dimensi yang relevan dengan pengalaman langsung pasien poli 

umum, yaitu kompetensi teknis, kenyamanan, informasi, ketepatan waktu, dan hubungan 

antar manusia. Kelima dimensi tersebut saling melengkapi dalam membentuk 

pengalaman pasien selama kontak pelayanan. 

Strategi peningkatan mutu dapat dilakukan melalui pengembangan kemampuan 

petugas, penerapan keselamatan pasien, standardisasi prosedur, evaluasi alur pelayanan, 

serta penggunaan teknologi kesehatan yang dapat mendukung konsistensi mutu 

pelayanan (Purnasiwi & Jenie, 2021). Agustina et al. (2023) menjelaskan bahwa 

peningkatan mutu dapat dilakukan melalui pendekatan manajemen mutu dan perbaikan 

berkelanjutan, termasuk penerapan siklus Plan, Do, Check, Act. Kartono dan Wirawan 

(2024) juga menekankan pentingnya pelayanan yang efektif, efisien, tepat waktu, aman, 

adil, dan berorientasi pada pasien. Strategi tersebut menjadi penting karena mutu 

pelayanan tidak bersifat statis; persepsi pasien dapat berubah sesuai dengan pengalaman 

yang diterima pada setiap kunjungan. Oleh karena itu, fasilitas pelayanan kesehatan perlu 

memantau pengalaman pasien dan menggunakan hasil evaluasi sebagai dasar untuk 

memperbaiki proses pelayanan. 

Pasien mempunyai peran sangat penting dalam menentukan tingkat kepuasan 

pasien dengan layanan kesehatan, penilaian persepsi masing-masing individu disebut 

sebagai representasi dari kualitas layanan yang diberikan penyedia layanan kesehatan 

(Rivai et al., 2020). Keinginan pasien untuk kembali memanfaatkan fasilitas kesehatan 

sangat didorong oleh tingkat kepuasan dan kepercayaan yang lahir dari interaksi 

pelayanan yang memuaskan (Saputri dan Berlianto, 2023).  

Gahler et al. (2023) menjelaskan bahwa pengalaman pelanggan yaitu keseluruhan 

pengalaman yang terbentuk melalui berbagai interaksi, baik secara kognitif, emosional, 

maupun perilaku. Dalam pelayanan kesehatan, pengalaman pasien dapat meliputi proses 

penerimaan, komunikasi dengan tenaga kesehatan, pemeriksaan, penyampaian informasi, 

hingga penyelesaian pelayanan. Priyanto et al. (2025) menunjukkan bahwa pengalaman 
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pasien dapat menjadi mekanisme penting yang menghubungkan kualitas pelayanan 

dengan minat pasien untuk kembali. Hal ini memperlihatkan bahwa mutu layanan bukan 

hanya persoalan kepatuhan terhadap standar, tetapi juga bagaimana standar tersebut 

dirasakan dan dimaknai oleh pasien dalam pengalaman pelayanan sehari-hari. 

Minat kunjungan ulang menggambarkan keinginan pasien untuk kembali 

memperoleh pelayanan yang pernah digunakan. Minat tersebut dapat muncul ketika 

pasien merasa bahwa pelayanan yang diterima memenuhi harapan, memberikan manfaat, 

menimbulkan rasa percaya, dan dianggap layak untuk digunakan kembali. Saputri dan 

Berlianto (2023) menunjukkan bahwa pengalaman terdahulu dapat menjadi dasar dalam 

memabntuk niat kembali ke fasilitas pelayanan kesehatan. Hasil kajian Khasanah dan 

Mahendri (2023) sejalan dengan hal ini, yakni mengungkapkan adanya korelasi antara 

kualitas layanan dan minat kunjung kembali terhadap pasien. Dengan demikian, 

keberlanjutan dalam pemanfaatan pelayanan kesehatan dapat berkaitan dengan kebutuhan 

medis sekaligus pengalaman pasien sebelumnya. 

Penelitian terdahulu telah membahas hubungan mutu pelayanan dengan 

pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan, tetapi penelitian yang secara khusus 

menganalisis lima dimensi mutu tersebut dalam konteks pengalaman pasien poli umum 

di Puskesmas Sawah Besar belum ditunjukkan dalam penelitian terdahulu yang melandasi 

pelaksanaan penelitian ini. Penelitian ini secara khusus mengidentifikasi hubungan 

kompetensi teknis, kenyamanan, informasi, ketepatan waktu, dan hubungan antar 

manusia dengan minat kunjungan ulang pasien poli umum. Fokus tersebut menjadi 

pembeda penelitian karena menghubungkan setiap dimensi mutu dengan minat 

kunjungan ulang pada konteks pelayanan primer di Puskesmas Sawah Besar  

Berdasarkan data kunjungan pasien poli umum pengguna BPJS tahun 2025, tercatat 

sebanyak 8.326 kunjungan dalam satu tahun. Jumlah kunjungan tertinggi tercatat pada 

September sebanyak 763 kunjungan, sedangkan jumlah terendah tercatat pada Januari 

sebanyak 566 kunjungan. Data tersebut menunjukkan adanya fluktuasi kunjungan pasien 

selama tahun 2025. Kondisi ini menjadi salah satu dasar penting untuk melihat 

pengalaman pasien secara lebih spesifik, terutama melalui aspek mutu pelayanan yang 

dirasakan selama memperoleh pelayanan poli umum.. Pengukuran pengalaman pasien 

melalui lima dimensi mutu dapat memberikan gambaran yang lebih terarah mengenai 

aspek pelayanan yang perlu dipertahankan dan dikembangkan. Kompetensi teknis 

menggambarkan kemampuan tenaga kesehatan dalam memberikan pelayanan sesuai 

standar profesi. Kenyamanan berkaitan dengan kondisi lingkungan dan fasilitas 

pelayanan yang dirasakan pasien. Informasi berkaitan dengan kejelasan informasi yang 

diterima pasien. Ketepatan waktu berkaitan dengan kesesuaian waktu dan proses 

pelayanan, sedangkan hubungan antar manusia mencerminkan kualitas interaksi antara 

pasien dan tenaga kesehatan. Dengan demikian, kelima dimensi tersebut dapat menjadi 

dasar evaluasi strategi peningkatan mutu berdasarkan pengalaman pasien, bukan hanya 

berdasarkan penilaian penyelenggara pelayanan. 
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METODE PENELITIAN 

Metodologi kuantitatif dengan desain cross-sectional diterapkan dalam kajian ini, 

yang diselenggarakan di lingkungan Puskesmas Sawah Besar, Jakarta Pusat pada bulan 

April sampai dengan Juni 2026. Pemilihan responden menggunakan purposive sampling. 

Kriteria inklusi yang terdiri dari pasien poli umum BPJS, telah berkunjung dan menerima 

pelayanan kesehatan minimal satu kali, berusia lebih 18 tahun, serta bersedia menjadi 

responden. Kriteria eksklusi terdiri atas pasien pertama kali mengunjungi dan belum 

menyelesaikan proses pelayanan serta pasien yang kondisi tubuhnya sedang lemah. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan desain cross-sectional. Penelitian 

dilakukan di Puskesmas Sawah Besar pada tahun 2026 dengan responden pasien poli 

umum. Jumlah sampel sebanyak 106 responden yang ditentukan berdasarkan perhitungan 

menggunakan G*Power 3.1.9.4 dengan power 95%, tingkat signifikansi 0,05, dan nilai 

korelasi 0,340 yang merujuk pada penelitian (Rizqulloh et al., 2023). Metode purposive 

sampling diterapkan sebagai teknik dalam menentukan sampel penelitian. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner yang mengukur mutu layanan dan minat 

kunjungan ulang. Instrumen mutu layanan terdiri atas 19 pernyataan yang mencakup lima 

dimensi, yaitu kompetensi teknis sebanyak 4 pernyataan, kenyamanan sebanyak 4 

pernyataan, informasi sebanyak 3 pernyataan, ketepatan waktu sebanyak 4 pernyataan, 

dan hubungan antar manusia sebanyak 4 pernyataan. Instrumen minat kunjungan ulang 

terdiri atas 12 pernyataan yang mencakup indikator keinginan, kekuatan untuk mencoba, 

upaya yang dilakukan, dan komitmen. Seluruh pernyataan menggunakan skala Likert 

empat tingkat, yaitu 1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = setuju, dan 4 = sangat 

setuju. Sebanyak 31 butir pernyataan dinyatakan konsisten melalui uji reliabilitas dengan 

koefisien Cronbach’s Alpha sebesar 0,966. Data dianalisis menggunakan IBM SPSS 25.  

Gambaran karakteristik responden serta penyebaran kualifikasi kategori pada tiap 

dimensi mutu pelayanan dijelaskan melalui penerapan analisis univariat. Analisis bivariat 

digunakan untuk mengetahui hubungan antara masing-masing dimensi mutu layanan dan 

mutu layanan secara keseluruhan dengan minat kunjungan ulang. Hasil uji normalitas 

menggunakan teknik Kolmogorov-Smirnov mengonfirmasi ketidaknormalan distribusi 

data, mengingat nilai signifikansi tiap variabel yang diuji berada di bawah ambang 0,05. 

Oleh karena itu, digunakan uji korelasi Rank Spearman. Peneliti telah memperoleh 

persetujuan uji etik dengan nomor 2126/KEPK-FIK/V/2026 dari Komite Etik Penelitian 

Kesehatan Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Muhammadiyah Surakarta pada 

20 Mei 2026. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Karakteristik Responden  

Penelitian ini telah melibatkan sebanyak 106 responden yang merupakan pasien 

poli umum yang berada di Puskesmas Sawah Besar Tahun 2026, penelitian ini telah 

dilakukan dengan pengambilan data sampel menggunakan google form. Adapun 

karakteristik pada responden dari hasil penelitian ini: 
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Tabel 1. Karakteristik Responden (N = 106) 

Karakteristik Kategori n % 

Jenis kelamin 
Laki-laki 33 31,1 

Perempuan 73 68,9 

Usia 
19–44 tahun 80 75,5 

45–59 tahun 26 24,5 

Pendidikan 

SD 7 6,6 

SMP 6 5,7 

SMA/SMK 52 49,1 

Perguruan tinggi 41 38,7 

Pekerjaan 

Pegawai negeri 18 17,0 

Wiraswasta 17 16,0 

Ibu rumah tangga 26 24,5 

Tidak bekerja 10 9,4 

Lainnya 35 33,0 

   

Berdasarkan Tabel 1, sebagian besar responden adalah perempuan, yaitu 73 orang 

(68,9%), sedangkan laki-laki berjumlah 33 orang (31,1%). Kelompok usia 19–44 tahun 

mendominasi dengan 80 responden (75,5%), sementara kelompok usia 45–59 tahun 

berjumlah 26 responden (24,5%). Pada kategori pendidikan, responden paling banyak 

memiliki pendidikan SMA/SMK sebanyak 52 orang (49,1%), diikuti perguruan tinggi 

sebanyak 41 orang (38,7%). Berdasarkan pekerjaan, kategori lainnya merupakan 

kelompok yang mendominasi yaitu, sebanyak 35 orang (33,0%), kemudian ibu rumah 

tangga sebanyak 26 orang (24,5%). 

 

Gambaran Dimensi Mutu Layanan 

Penelitian yang telah dilakukan dengan melibatkan 106 responden pada pasien poli 

umum di Puskesmas Sawah Besar Tahun 2026. Adapun gambaran dari setiap dimensi 

mutu layanan, pada penelitian ini: 

 

Tabel 2. Distribusi Dimensi Mutu Layanan (N = 106) 

Dimensi mutu layanan Kategori n % 

Kompetensi teknis 
Tidak setuju 40 37,7 

Setuju 66 62,3 

Kenyamanan 
Tidak setuju 47 44,3 

Setuju 59 55,7 

Informasi 
Tidak setuju 48 45,3 

Setuju 58 54,7 

Ketepatan waktu 
Tidak setuju 43 40,6 

Setuju 64 59,4 

Hubungan antar manusia 
Tidak setuju 39 36,8 

Setuju 67 63,2 

 

Pada tabel 2 dimensi kompetensi teknis, sebanyak 66 responden (62,3%) berada 

pada kategori setuju dan 40 responden (37,7%) tidak setuju. Pada dimensi kenyamanan, 

sebanyak 59 responden (55,7%) menyatakan setuju dan 47 responden (44,3%) tidak 

setuju. Pada dimensi informasi, 58 responden (54,7%) menyatakan setuju dan 48 
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responden (45,3%) tidak setuju. Pada dimensi ketepatan waktu, sebanyak 64 responden 

(59,4%) menyatakan setuju dan 43 responden (40,6%) tidak setuju. Sedangkan dimensi 

hubungan antar manusia memiliki proporsi setuju tertinggi, yaitu 67 responden (63,2%), 

sedangkan 39 responden (36,8%) tidak setuju.  

 

Hubungan Mutu Layanan dengan Minat Kunjungan Ulang 

Penelitian ini dilakukan dengan melibatkan 106 responden pada pasien poli umum 

di Puskesmas Sawah Besar Tahun 2026. Adapun hubungan mutu layanan dari setiap 

dimensi dengan minat kunjungan ulang, pada penelitian ini: 

 

Tabel 3. Hubungan Mutu Layanan dengan Minat Kunjungan Ulang (N = 106) 

Variabel n p-value r Kekuatan 
Kompetensi teknis 106 <0,001 0,426 Cukup 
Kenyamanan 106 <0,001 0,409 Cukup 
Informasi 106 <0,001 0,353 Cukup 
Ketepatan waktu 106 <0,001 0,445 Cukup 
Hubungan antar manusia 106 <0,001 0,524 Kuat 
Mutu layanan 106 <0,001 0,362 Cukup 

 

Berdasarkan tabel 3 hasil uji Rank Spearman pada dimensi kompetensi teknis, telah 

diperoleh nilai signifikan sebesar p < .001 yang artinya terdapat hubungan signifikan. 

Serta memperoleh nilai koefisien korelasi yaitu (r) = 0.426 nilai ini menunjukkan bahwa 

adanya hubungan positif dengan tingkat kekuatan cukup. Pada dimensi kenyamanan hasil 

uji Rank Spearman telah diperoleh nilai signifikan sebesar p < .001 yang menunjukkan 

bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi kenyamanan dengan minat 

kunjungan ulang dengan memperoleh nilai koefisien korelasi sebesar (r) = 0.409 yang 

menandakan bahwa hubungan yang terjadi bersifat positif dengan tingkat kekuatan 

cukup. Pada dimensi informasi hasil uji Rank Spearman telah diperoleh nilai sigifikan p 

< .001 yang artinya secara statistik terdapat hubungan signifikan antara dimensi informasi 

dengan minat kunjungan ulang, dan mendapatkan hasil nilai koefisien korelasi sebesar (r) 

= 0.353 yang menunjukkan bahwa nilai tersebut bersifat positif dengan tingkat kekuatan 

cukup.  

Pada dimensi ketepatan waktu hasil uji Rank Spearman telah diperoleh nilai 

signifikan sebesar p < .001 secara statistik menandakan bahwa terdapat signifikan antara 

dimensi ketepatan waktu dengan minat kunjungan ulang, selain itu diperoleh juga nilai 

koefisien korelasi sebesar (r) = 0.445 menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif 

dengan tingkat kekuatan yang cukup. pada dimensi hubungan antar manusia, hasil uji 

Rank Spearman diperoleh nilai signifikan sebesar p < .001 yang secara statistik dapat 

dikatakan bahwa terdapat signifikan antara dimensi hubungan antar manusia dengan 

minat kunjungan ulang, dan memperoleh nilai koefisien korelasi yaitu (r) = 0.524 yang 

mengindikasikan bahwa terdapat hubungan positif dengan tingkat kekuatan yang kuat.  

Hasil uji Rank Spearman mutu layanan diperoleh nilai signifikan sebesar p < .001 

yang secara statistik dapat dikatakan bahwa terdapat signifikan antara dimensi hubungan 
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antar manusia dengan minat kunjungan ulang, dan memperoleh nilai koefisien korelasi 

yaitu (r) = 0.362 yang mengindikasikan bahwa terdapat hubungan positif dengan tingkat 

kekuatan yang cukup. 

 

Pembahasan 

Karakteristik Responden 

Pada tabel 1 tersebut menunjukkan bahwa penilaian mutu layanan dalam penelitian 

ini terutama merepresentasikan pengalaman pasien dewasa usia produktif dengan latar 

pendidikan menengah hingga pendidikan tinggi. Karakteristik responden dapat 

memengaruhi cara seseorang memahami informasi, menilai waktu pelayanan, dan 

menilai interaksi dengan petugas. Namun, penelitian ini tidak melakukan analisis 

hubungan karakteristik demografi dengan minat kunjungan ulang sehingga karakteristik 

tersebut diposisikan sebagai informasi deskriptif, bukan sebagai faktor penentu dalam 

model hubungan yang diuji. 

Dominasi responden perempuan juga dapat dipahami dalam konteks pemanfaatan 

pelayanan kesehatan primer, tetapi hasil penelitian tidak dapat digunakan untuk 

menyimpulkan bahwa perempuan memiliki minat kunjungan ulang lebih tinggi daripada 

laki-laki karena penelitian tidak melakukan pengujian khusus berdasarkan jenis kelamin. 

Demikian pula, dominasi usia 19–44 tahun tidak berarti bahwa kelompok usia tersebut 

secara statistik lebih berminat kembali. Penyajian karakteristik hanya bertujuan 

memberikan gambaran mengenai profil responden yang menjadi dasar interpretasi hasil 

penelitian. 

 

Gambaran Mutu Layanan  

Kompetensi Teknis 

Berdasarkan tabel 2 kompetensi teknis dalam penelitian ini tercermin antara lain 

melalui pemberian pelayanan yang baik, penjagaan kerahasiaan data pasien, kemampuan 

dokter dalam mendiagnosis kondisi pasien, serta kecepatan dan ketanggapan tenaga 

medis. Dalam perspektif Pohan, kompetensi teknis merupakan bagian penting dari mutu 

karena berhubungan dengan kepatuhan, ketepatan, kebenaran, dan konsistensi pelayanan. 

Persepsi positif terhadap kompetensi dapat memperkuat rasa percaya pasien terhadap 

fasilitas pelayanan. 

Hasil ini sejalan dengan Jannah et al. (2025) yang menempatkan kompetensi tenaga 

kesehatan sebagai salah satu aspek yang memengaruhi persepsi masyarakat terhadap 

pelayanan. Rizqulloh et al. (2023) juga menunjukkan bahwa kemampuan tenaga 

kesehatan menjadi bagian dari penilaian mutu pelayanan yang diterima pasien. Namun, 

masih terdapat 37,7% responden yang tidak setuju. Kelompok tersebut menunjukkan 

bahwa penilaian terhadap kompetensi teknis belum seragam. Perbedaan dapat muncul 

karena pasien menilai kompetensi melalui pengalaman langsung, misalnya cara petugas 

menjelaskan kondisi kesehatan, ketelitian pemeriksaan, kecepatan respons, atau 

konsistensi pelayanan. 
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Kenyamanan  

Pada tabel 2 hasil dimensi kenyamanan, sebanyak 59 responden (55,7%) 

menyatakan setuju dan 47 responden (44,3%) tidak setuju. Artinya, mayoritas pasien 

menilai lingkungan pelayanan cukup nyaman, tetapi selisih antara kedua kategori tidak 

terlalu besar. Kenyamanan dalam penelitian ini mencakup kerapian dan kebersihan 

ruangan, kebersihan peralatan, kondisi lingkungan Puskesmas, dan kebersihan ruang 

pemeriksaan. Kondisi fisik yang nyaman dapat membantu pasien merasa lebih tenang 

ketika menerima pelayanan dan menjadi bagian dari pengalaman positif. 

Temuan tersebut sejalan dengan Fabian et al. (2025) yang menunjukkan pentingnya 

kondisi pelayanan primer dalam membentuk kepuasan pasien. Jannah et al. (2025) juga 

menekankan bahwa kenyamanan tidak hanya berkaitan dengan kebersihan, tetapi juga 

kelengkapan sarana dan suasana pelayanan yang mengurangi kecemasan pasien. 

Sulaiman et al. (2024) memperlihatkan bahwa kualitas kondisi pelayanan dapat 

memengaruhi penilaian pasien. Adanya 44,3% responden yang tidak setuju menjadi 

catatan bahwa kenyamanan dapat berbeda menurut waktu kunjungan, kepadatan ruang 

tunggu, dan pengalaman individual pasien.  

 

Informasi  

Berdasarkan tabel 2 pada dimensi informasi, 58 responden (54,7%) menyatakan 

setuju dan 48 responden (45,3%) tidak setuju. Hasil ini menunjukkan bahwa informasi 

yang diterima pasien secara umum telah dinilai cukup baik, tetapi belum merata pada 

seluruh responden. Informasi dalam penelitian mencakup informasi kesehatan yang 

terbaru dan akurat, petunjuk arah serta nama ruangan, dan ketersediaan leaflet atau poster. 

Informasi yang jelas dapat membantu pasien memahami proses pelayanan dan 

mengurangi ketidakpastian selama berada di fasilitas kesehatan. 

Hasil tersebut sejalan dengan Waty et al. (2022) yang menjelaskan bahwa 

penyampaian informasi yang jelas memudahkan pasien memahami pelayanan dan jadwal 

kunjungan. Rizqulloh et al. (2023) juga menunjukkan bahwa kejelasan informasi menjadi 

bagian dari pengalaman pasien. Di sisi lain, proporsi responden yang tidak setuju sebesar 

45,3% menunjukkan masih terdapat ruang perbaikan. Dalam penelitian pendahuluan, 

komunikasi dan respons petugas menjadi salah satu aspek yang mendapat perhatian. 

Waktu konsultasi yang singkat dapat membuat sebagian pasien merasa informasi yang 

diperoleh belum cukup rinci, sebagaimana temuan Parwanti et al. (2024) mengenai 

pentingnya komunikasi dalam pemenuhan kebutuhan informasi pasien. 

 

Ketepatan Waktu 

Pada tabel 2 dimensi ketepatan waktu, sebanyak 64 responden (59,4%) menyatakan 

setuju dan 43 responden (40,6%) tidak setuju. Mayoritas pasien menilai bahwa proses 

pelayanan telah berlangsung sesuai waktu yang diharapkan. Ketepatan waktu mencakup 

kesesuaian jadwal pelayanan, penyediaan obat, pelayanan administrasi, dan konsistensi 

waktu pelayanan. Dalam konteks pelayanan poli umum, waktu tunggu merupakan bagian 
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yang mudah diamati pasien sehingga dapat menjadi salah satu penentu pengalaman 

pelayanan. 

Hasil tersebut mendukung penelitian Yudha et al. (2024) yang menunjukkan bahwa 

ketepatan waktu merupakan salah satu dimensi yang berkaitan dengan pemanfaatan 

kembali pelayanan. León-García et al. (2023) juga menekankan pentingnya durasi 

konsultasi dan efisiensi pelayanan dalam kualitas pelayanan. Namun, 40,6% responden 

yang tidak setuju menunjukkan adanya variasi pengalaman. Kepadatan pasien pada waktu 

tertentu dan keterbatasan jumlah petugas dapat memengaruhi proses pelayanan dari 

penerimaan hingga pengambilan obat. Teguh Setyaji et al. (2024) juga menjelaskan 

bahwa waktu tunggu merupakan salah satu aspek yang berkaitan dengan ketidakpuasan 

pasien. 

 

Hubungan Antar Manusia 

Berdasarkan tabel 2 dimensi hubungan antar manusia memiliki proporsi setuju 

tertinggi, yaitu 67 responden (63,2%), sedangkan 39 responden (36,8%) tidak setuju. 

Dimensi ini mencakup sikap ramah, perhatian terhadap kebutuhan dan keluhan, 

komunikasi, rasa hormat, serta kesempatan pasien untuk berinteraksi dengan tenaga 

kesehatan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sebagian besar pasien memiliki 

pengalaman interpersonal yang baik. Hubungan antar manusia menjadi penting karena 

pelayanan kesehatan pada dasarnya melibatkan interaksi langsung yang dapat 

membentuk kepercayaan dan persepsi pasien. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Rizqulloh et al. (2023) yang menunjukkan 

pentingnya hubungan interpersonal dalam membentuk pengalaman pasien. Ryandini et 

al. (2025) menegaskan bahwa komunikasi interpersonal tenaga kesehatan berkaitan 

dengan pengalaman pasien. Meskipun demikian, masih terdapat 36,8% responden yang 

tidak setuju. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas interaksi belum dirasakan sama oleh 

seluruh pasien. Waktu interaksi yang singkat dapat membuat pasien merasa belum 

sepenuhnya menyampaikan keluhan atau belum mendapatkan perhatian yang cukup. 

 

Hubungan Kompetensi Teknis dengan Minat Kunjungan Ulang 

Berdasarkan tabel 3 uji rank spearman menunjukkan hubungan yang signifikan 

antara kompetensi teknis dan minat kunjungan ulang (p < . 001). Arah korelasi positif 

menunjukkan bahwa penilaian kompetensi teknis yang lebih baik cenderung diikuti minat 

kunjungan ulang yang lebih tinggi. Kekuatan hubungan berada pada kategori cukup. 

Hasil ini mendukung kerangka Pohan bahwa kompetensi teknis merupakan komponen 

mutu yang dapat membentuk kepercayaan pasien terhadap pelayanan. 

Secara substantif, pasien dapat menilai kompetensi bukan hanya dari hasil 

pemeriksaan, tetapi dari bagaimana pelayanan tersebut diberikan. Pelayanan yang teliti, 

sesuai kebutuhan, menjaga kerahasiaan, dan memberikan penjelasan yang dapat dipahami 

membuat pasien memperoleh kepastian mengenai pelayanan yang diterimanya. Putri dan 

Afriyani (2025) menunjukkan bahwa kompetensi teknis tidak hanya berhubungan dengan 

keterampilan, tetapi juga ketelitian, ketepatan, dan profesionalisme. Ketika aspek tersebut 
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dirasakan baik, pasien memiliki alasan yang lebih kuat untuk mempercayai fasilitas 

pelayanan dan mempertimbangkan kunjungan berikutnya. 

Temuan ini juga sejalan dengan Tessema dan Yesilada (2025) yang menunjukkan 

pentingnya pendekatan manajemen mutu secara menyeluruh, termasuk peningkatan 

kompetensi sumber daya manusia dan orientasi pada pasien. Perbedaannya, penelitian ini 

melihat hubungan langsung antara persepsi dimensi kompetensi teknis dan minat 

kunjungan ulang tanpa menguji variabel perantara. Dengan demikian, hasil tidak 

menunjukkan bahwa kompetensi teknis secara langsung menyebabkan kunjungan ulang, 

tetapi menunjukkan adanya keterkaitan yang bermakna di antara kedua variabel. 

Hasil penelitian berbeda dengan temuan Dzahabiyyah dan Saryatmo (2025) yang 

menekankan bahwa pasien tidak selalu dapat menilai kompetensi klinis hanya dari 

pengetahuan atau keterampilan tenaga kesehatan. Perbedaan tersebut dapat dipahami 

karena pasien dalam penelitian ini menilai kompetensi melalui pengalaman pelayanan 

yang terlihat dan dirasakan, seperti penjelasan kondisi kesehatan, ketepatan pelayanan, 

dan kecepatan respons. Artinya, kompetensi teknis yang dirasakan pasien merupakan 

kompetensi yang diterjemahkan melalui proses komunikasi dan pelayanan, bukan 

semata-mata kemampuan klinis yang bersifat internal. 

 

Hubungan Kenyamanan dengan Minat Kunjungan Ulang 

Hasil uji Rank Spearman pada tabel 3 menunjukkan terdapat hubungan signifikan 

antara kenyamanan dan minat kunjungan ulang dengan (p < .001. Arah hubungan positif 

dan kekuatan korelasi berada pada kategori cukup. Temuan ini menunjukkan bahwa 

pasien yang menilai lingkungan pelayanan lebih nyaman cenderung memiliki minat 

kunjungan ulang yang lebih tinggi. Kenyamanan menjadi bagian dari pengalaman pasien 

karena kondisi lingkungan merupakan aspek yang langsung dilihat dan dirasakan. Ruang 

yang bersih dan tertata, peralatan yang higienis, serta ruang pemeriksaan yang nyaman 

dapat mengurangi ketegangan pasien. Dalam teori Pohan, kenyamanan memang tidak 

secara langsung menggambarkan efektivitas klinis, tetapi dapat memengaruhi kepuasan 

dan kepercayaan pasien. Ketika pasien merasa aman dan nyaman, proses interaksi dengan 

tenaga kesehatan dapat berlangsung lebih positif. 

Temuan ini memperkuat kajian Rizqulloh dkk. (2023) yang mengindikasikan 

bahwa kemampuan praktisi kesehatan merupakan aspek kualitas layanan yang 

memperoleh nilai positif dari pasien. Hasil penelitian Jannah et al. (2025) dalam skripsi 

juga menunjukkan bahwa kompetensi tenaga kesehatan berkaitan dengan persepsi 

masyarakat terhadap pelayanan yang diterima. Perbedaan konteks lokasi dan karakteristik 

responden dapat menyebabkan tingkat penilaian kompetensi teknis berbeda antarfasilitas 

kesehatan. Pada Puskesmas Sawah Besar, pengalaman pasien terhadap proses pelayanan 

secara langsung menjadi bagian penting dalam membentuk penilaian terhadap 

kompetensi tenaga kesehatan. 
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Hubungan Informasi dengan Minat Kunjungan Ulang 

Pada tabel 3 dimensi informasi memiliki hubungan signifikan dengan minat 

kunjungan ulang dengan p < .001. Hubungan bersifat positif dengan kekuatan cukup. 

Walaupun koefisiennya merupakan yang paling rendah dibandingkan empat dimensi 

lainnya, hasil tersebut tetap menunjukkan bahwa kualitas informasi berkaitan dengan 

kecenderungan pasien untuk kembali. Informasi yang jelas membantu pasien memahami 

apa yang harus dilakukan, ke mana harus pergi, bagaimana proses pelayanan berlangsung, 

serta apa yang perlu dilakukan setelah menerima pelayanan. 

Hasil ini mendukung teori Pohan bahwa informasi merupakan bagian dari mutu 

layanan karena pasien membutuhkan informasi yang jelas, akurat, dan mudah dipahami. 

Dalam penelitian ini, informasi diukur melalui informasi kesehatan, petunjuk arah dan 

nama ruangan, serta ketersediaan media informasi. Ketiga aspek tersebut membantu 

mengurangi kebingungan pasien selama berada di Puskesmas. Informasi yang baik juga 

dapat membangun rasa percaya karena pasien merasa dilibatkan dan memperoleh 

penjelasan yang memadai mengenai pelayanan. 

Temuan ini sejalan dengan Waty et al. (2022) dan Noviyani dan Viwattanakulvanid 

(2025), yang menekankan pentingnya komunikasi dan penyediaan informasi dalam 

membentuk persepsi positif pasien. Nwosu et al. (2025) juga menunjukkan bahwa 

kemampuan komunikasi tenaga kesehatan memiliki hubungan dengan minat kunjungan 

ulang. Namun, hasil penelitian berbeda Disyanataly et al. (2026) yang menemukan bahwa 

informasi tidak selalu berhubungan langsung dengan revisit intention. Perbedaan tersebut 

menunjukkan bahwa pengaruh pengalaman informasi dapat bergantung pada konteks. 

Pada beberapa pasien, kejelasan informasi menjadi faktor utama, sedangkan pada pasien 

lain rasa percaya terhadap kompetensi dan hubungan dengan tenaga kesehatan mungkin 

lebih dominan. 

 

Hubungan Ketepatan Waktu dengan Minat Kunjungan Ulang 

Berdasarkan tabel 3 hasil analisis menunjukkan adanya hubungan signifikan antara 

ketepatan waktu dan minat kunjungan ulang dengan p < .001. Hubungan bersifat positif 

dengan kekuatan cukup. Artinya, semakin baik persepsi pasien terhadap ketepatan waktu 

pelayanan, semakin tinggi kecenderungan minat untuk kembali. Ketepatan waktu 

menjadi aspek yang mudah dievaluasi pasien karena pasien dapat secara langsung 

membandingkan waktu yang diharapkan dengan waktu yang benar-benar dialami. 

Dalam perspektif Pohan, ketepatan waktu mencakup kesesuaian jadwal pelayanan, 

pelayanan administrasi, penyediaan obat, dan konsistensi waktu pelayanan. Ketika 

pelayanan berlangsung sesuai waktu yang diharapkan, pasien dapat merasakan bahwa 

fasilitas mampu mengelola proses pelayanan dengan baik. Sebaliknya, keterlambatan 

dapat menambah beban waktu dan memengaruhi persepsi terhadap mutu. Karena itu, 

ketepatan waktu berkaitan tidak hanya dengan kecepatan, tetapi juga dengan keteraturan 

proses. Hasil penelitian sejalan dengan Yassir dan Andriani (2023) yang menekankan 

pentingnya efisiensi dan waktu tunggu dalam pengalaman pelayanan. Ketika jadwal, 

konsultasi, administrasi, dan penyediaan obat dapat berlangsung secara konsisten, pasien 
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memperoleh pengalaman yang lebih dapat diprediksi. Pengalaman yang dapat diprediksi 

dapat memperkuat kepercayaan dan mendorong pasien mempertimbangkan penggunaan 

kembali layanan. 

Namun, hasil ini tidak sejalan dengan Waty et al. (2022) yang menemukan bahwa 

ketepatan waktu tidak berhubungan dengan minat pemanfaatan ulang. Perbedaan tersebut 

dapat disebabkan oleh karakteristik pasien dan jenis layanan. Pada sebagian pasien, 

hubungan dengan tenaga kesehatan atau rasa nyaman mungkin lebih menentukan 

daripada waktu tunggu. Pada konteks Puskesmas Sawah Besar, ketepatan waktu 

tampaknya menjadi bagian penting karena pasien poli umum berhadapan dengan alur 

pelayanan yang relatif langsung dan dapat mengalami kepadatan pada jam tertentu. 

 

Hubungan Antar Manusia dengan Minat Kunjungan Ulang 

Hubungan antar manusia pada tabel 3 menunjukkan koefisien korelasi paling tinggi 

yaitu (r) = 0.524 dibandingkan seluruh dimensi yang diteliti, dan memperoleh hasil nilai 

signifikansi yaitu  p < .001. Hubungan tersebut bersifat positif dan berada pada kategori 

kuat. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas interaksi antara petugas dan pasien 

merupakan aspek yang paling kuat keterkaitannya dengan minat kunjungan ulang dalam 

penelitian ini. Hasil tersebut sejalan dengan temuan deskriptif bahwa 63,2% responden 

memberikan penilaian setuju terhadap dimensi hubungan antar manusia. 

Menurut Pohan, hubungan antar manusia merupakan interaksi antara pemberi 

pelayanan dan pasien yang dapat membentuk rasa percaya, saling menghargai, dan 

perhatian. Dalam penelitian ini, hubungan antar manusia tercermin melalui keramahan, 

perhatian terhadap kebutuhan dan keluhan, komunikasi, serta kesempatan pasien untuk 

bertanya. Interaksi tersebut merupakan bagian dari pengalaman pasien yang berlangsung 

secara langsung. Berbeda dengan aspek fisik yang dapat diamati tanpa interaksi, 

hubungan antar manusia menjadi pengalaman personal yang dapat meninggalkan kesan 

kuat setelah pasien selesai menerima pelayanan. 

Hasil ini sejalan dengan Waty et al. (2022) yang menunjukkan pentingnya 

hubungan interpersonal dalam minat pemanfaatan ulang pelayanan. Nwosu et al. (2025) 

menunjukkan bahwa kemampuan komunikasi dokter dapat berhubungan dengan minat 

kunjungan ulang melalui pembentukan hubungan yang suportif dan kepercayaan 

emosional. Dengan demikian, sikap ramah, empati, mendengarkan keluhan, dan 

memberikan kesempatan bertanya dapat menjadi bagian strategis dalam mempertahankan 

pengalaman pelayanan yang positif.  

Temuan ini tidak sepenuhnya sejalan dengan Yassir dan Andriani (2023) serta 

Susanti et al. (2025) yang menunjukkan bahwa aspek empati atau hubungan interpersonal 

tidak selalu menjadi penentu utama minat kunjungan ulang. Pada konteks tersebut, pasien 

dapat lebih mengutamakan kompetensi dan kepercayaan terhadap tenaga kesehatan. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa mayoritas responden telah menilai hubungan interpersonal 

antara tenaga kesehatan dengan pasien sudah berjalan dengan baik, seperti bahwa tenaga 

kesehatan mampu berkomunikasi dengan baik kepada pasien, bersikap ramah, dan 

memberikan perhatian terhadap keluhan yang dialami oleh pasien. 
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Hubungan Mutu Layanan dengan Minat Kunjungan Ulang 

Berdasarkan tabel 3 secara keseluruhan, hasil uji rank spearman menunjukkan 

adanya hubungan signifikan antara mutu layanan dan minat kunjungan ulang dengan p < 

.001. Arah korelasi positif dengan kekuatan cukup menunjukkan bahwa penilaian mutu 

layanan yang lebih baik cenderung diikuti minat kunjungan ulang yang lebih tinggi. Hasil 

ini mendukung hipotesis penelitian bahwa terdapat hubungan antara mutu layanan dan 

minat kunjungan ulang pasien poli umum di Puskesmas Sawah Besar.  

Temuan tersebut sesuai dengan teori Pohan bahwa mutu layanan merupakan konsep 

multidimensional. Pasien tidak menilai pelayanan hanya dari satu komponen, tetapi dari 

keseluruhan pengalaman yang diterima. Dimensi kompetensi teknis puskesmas 

diharapkan dapat mengoptimalkan pelatihan yang sudah berjalan dengan memberikan 

kesempatan secara merata kepada seluruh tenaga kesehatan, serta melakukan evaluasi 

kompetensi secara berkala, dimensi kenyamanan puskesmas diharapkan untuk 

melakukan pemeriksaan kebersihan dan kenyamanan ruang pelayanan secara rutin 

seperti, memastikan fasilitas ruang tunggu yang tersedianya kursi dalam kondisi yang 

baik, serta dapat segera melakukan perbaikan apabila ditemukan kondisi fasilitas yang 

kurang nyaman bagi pasien, dimensi informasi puskesmas diharapkan dapat memberikan 

informasi kesehatan secara berkala, dengan mendorong seluruh tenaga kesehatan untuk 

memberikan informasi kesehatan terbaru, dan melalui media online atau media cetak 

yang mudah dipahami pasien, seperti poster atau papan informasi, dimensi ketepatan 

waktu: puskesmas dapat mengoptimalkan alur pelayanan, dengan melakukan evaluasi 

terhadap keterlambatan pelayanan pada bagian farmasi, untuk mengurangi keterlambatan 

dalam penyiapan dan pemberian obat kepada pasien, dimensi hubungan antar manusia 

puskesmas diharapkan meningkatkan komunikasi interpersonal, melalui pengarahan 

secara berkala mengenai sikap ramah, empati, dan responsif dalam melayani pasien, serta 

melakukan evaluasi terhadap kualitas interaksi petugas dengan pasien. Hasil penelitian 

sejalan dengan Putri dan Afriyani (2025) yang menunjukkan adanya hubungan antara 

persepsi mutu pelayanan dan minat kunjungan ulang. Melalui teknik accidental sampling, 

sebanyak 97 orang ditetapkan sebagai sampel penelitian. Adapun instrumen pengukuran 

untuk variabel minat kunjungan ulang merujuk pada penelitian Daniati (2020) dengan 

jumlah 10 butir pertanyaan. 

Kebaruan dan kontribusi penelitian ini terletak pada analisis lima dimensi mutu 

layanan secara bersamaan dalam kaitannya dengan minat kunjungan ulang pasien poli 

umum di Puskesmas Sawah Besar. Penelitian sebelumnya, seperti Waty et al. (2022), 

membahas hubungan mutu layanan dengan minat pemanfaatan ulang pada pelayanan 

rawat jalan, sedangkan Putri dan Afriyani (2025) mengkaji hubungan persepsi mutu 

pelayanan dengan minat kunjungan ulang di klinik. Penelitian ini melengkapi temuan 

tersebut dengan menunjukkan bahwa kelima dimensi yang diteliti memiliki hubungan 

positif dan signifikan dengan minat kunjungan ulang pada konteks pelayanan poli umum 

di puskesmas. Selain itu, hubungan antar manusia memiliki koefisien korelasi tertinggi di 

antara dimensi yang dianalisis, sehingga aspek komunikasi, keramahan, perhatian, dan 

kesempatan pasien untuk menyampaikan keluhan layak menjadi perhatian dalam evaluasi 
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mutu layanan. Temuan ini memberikan bukti kontekstual bagi pengelola Puskesmas 

Sawah Besar untuk mempertahankan mutu layanan secara menyeluruh sekaligus 

memperkuat interaksi petugas dengan pasien. Karena desain penelitian bersifat potong 

lintang, hasil ini menunjukkan keterkaitan, bukan hubungan sebab-akibat. 

Implikasi praktis penelitian ini adalah perlunya evaluasi dan peningkatan mutu 

pelayanan secara berkelanjutan di Puskesmas Sawah Besar. Pada dimensi kompetensi 

teknis, puskesmas dapat mengoptimalkan pelatihan dan evaluasi kompetensi tenaga 

kesehatan secara berkala. Pada dimensi kenyamanan, pemeriksaan kebersihan ruang 

pelayanan dan pemeliharaan fasilitas perlu dilakukan secara rutin. Pada dimensi 

informasi, penyampaian informasi kesehatan dan penyediaan media informasi yang 

mudah dipahami pasien perlu ditingkatkan. Pada dimensi ketepatan waktu, evaluasi alur 

pelayanan, khususnya proses administrasi dan penyediaan obat, dapat dilakukan untuk 

mengidentifikasi potensi keterlambatan. Sementara itu, pada dimensi hubungan antar 

manusia, penguatan komunikasi interpersonal, sikap ramah, empati, dan responsivitas 

petugas perlu menjadi perhatian. Rekomendasi ini sejalan dengan penggunaan umpan 

balik pengalaman pasien untuk mengidentifikasi area perbaikan dan memantau 

perubahan mutu pelayanan (Shunmuga Sundaram et al., 2022). Pelaksanaannya 

sebaiknya disertai evaluasi berkala agar puskesmas dapat menilai apakah perbaikan yang 

dilakukan diikuti perubahan pada pengalaman pasien dan minat kunjungan ulang. 

Secara keseluruhan, temuan penelitian menegaskan bahwa evaluasi mutu layanan 

perlu mempertimbangkan pengalaman pasien pada berbagai tahap pelayanan. Perbaikan 

yang berkelanjutan pada kompetensi teknis, kenyamanan, informasi, ketepatan waktu, 

dan hubungan antar manusia dapat dijadikan fokus evaluasi pelayanan poli umum, 

dengan tetap memperhatikan bahwa minat kunjungan ulang juga dapat dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian pada 106 pasien poli umum peserta BPJS di Puskesmas Sawah Besar 

menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai lima dimensi mutu layanan dalam 

kategori setuju, yaitu kompetensi teknis sebesar 62,3%, kenyamanan 55,7%, informasi 

54,7%, ketepatan waktu 59,4%, dan hubungan antar manusia 63,2%. Uji Rank Spearman 

menunjukkan terdapat hubungan positif dan signifikan antara kompetensi teknis dengan 

minat kunjungan ulang (p < . 001), kenyamanan (p < . 001), informasi (p < . 001), 

ketepatan waktu (p < . 001), serta hubungan antar manusia ( p < . 001). Mutu layanan 

secara keseluruhan juga berhubungan positif dan signifikan dengan minat kunjungan 

ulang (p < . 001). Hubungan antar manusia memiliki koefisien paling tinggi sehingga 

menjadi aspek yang paling dominan dalam konteks penelitian ini. Temuan tersebut 

menunjukkan pentingnya mempertahankan mutu layanan secara menyeluruh sekaligus 

memperkuat kualitas interaksi petugas dengan pasien, penyampaian informasi, 

kenyamanan lingkungan, dan ketepatan waktu pelayanan. 
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