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City. This quantitative study uses a survey design and
purposive sampling of 100 patients who have received services
at the Puskesmas. Data were collected using questionnaires
measured with a Likert scale and analyzed using Structural
Equation Modeling (SEM). The results of the study show that
patient trust has a positive and significant effect on patient
engagement, which in turn influences patient revisit intention.
Furthermore, the physical environment of the Puskesmas also
has a direct influence on patient engagement and revisit
intention. Patient engagement serves as a mediator that links
the influence of patient trust and the physical environment of
Puskesmas on patient revisit intention. These findings indicate
the importance of managing patient trust and the physical
environment to enhance patient involvement and their
intention to revisit the Puskesmas. This study contributes to
policies for improving the quality of healthcare services at
Puskesmas to increase patient satisfaction and revisit
intention

PENDAHULUAN
Perkembangan kesehatan global mengalami kemajuan signifikan dalam dua dekade
terakhir, terutama dalam teknologi medis dan pemerataan akses layanan. WHO berperan
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penting dalam koordinasi upaya global untuk pencegahan penyakit dan pengendalian wababh,
termasuk HIV/AIDS dan COVID-19. Di Indonesia, pembangunan kesehatan terus
ditingkatkan, namun masih menghadapi ketimpangan layanan antara wilayah perkotaan dan
pedesaan.

Puskesmas sebagai fasilitas kesehatan tingkat pertama memainkan peran vital. Sejak
1968, Puskesmas telah menjadi ujung tombak pelayanan kesehatan, termasuk promosi,
pencegahan, dan pelayanan dasar. Di Provinsi Jambi, Puskesmas berkembang seiring
meningkatnya kebutuhan masyarakat, dengan fokus pada peningkatan sarana dan tenaga
kesehatan.

Puskesmas “X” di Kota Jambi didirikan tahun 1974 dan melayani dua kelurahan dengan
cakupan wilayah 510 km?. Meski berkembang pesat, tantangan seperti keterbatasan fasilitas
dan tenaga medis masih menghambat pelayanan optimal. Penyakit terbanyak tahun 2024 di
Puskesmas ini adalah hipertensi essensial (2.056 kasus), diikuti oleh nasofaring akut,
diabetes tanpa insulin, dan penyakit jantung hipertensi.

Tingginya jumlah kasus penyakit kronis menunjukkan perlunya perawatan
berkelanjutan. Kunjungan ulang pasien relatif tinggi, terutama bagi penderita penyakit
kronis, mencerminkan pentingnya kepercayaan terhadap tenaga medis dan kenyamanan
fasilitas. Faktor-faktor seperti profesionalisme, kondisi ruang tunggu, dan pelayanan yang
efisien memengaruhi minat pasien untuk kembali.

Teori keterlibatan pasien (Patient Engagement) menjelaskan hubungan antara
kepercayaan pasien, lingkungan fisik Puskesmas, dan minat kunjungan ulang. Kepercayaan
yang tinggi dan fasilitas yang nyaman dapat meningkatkan partisipasi pasien dalam
pengobatan dan berdampak positif terhadap hasil kesehatan jangka panjang.

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kepercayaan pasien dan lingkungan
fisik Puskesmas terhadap minat kunjungan ulang, dengan Patient Engagement sebagai
variabel mediasi. Puskesmas “X” dipilih karena tingkat kepercayaan masyarakat yang tinggi
dan komitmennya terhadap pelayanan kesehatan yang berkelanjutan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah penelitian di atas, maka penulis membuat suatu
perumusan masalah sebagai berikut:

1. Apakah kepercayaan pasien berpengaruh terhadap Patient engagement di Puskesmas “X”
Kota Jambi?

2. Apakah lingkungan fisik puskesmas berpengaruh terhadap Patient engagement di
Puskesmas “X” Kota Jambi?

3. Apakah kepercayaan pasien berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang pasien di
Puskesmas “X” Kota Jambi?

4. Apakah lingkungan fisik puskesmas berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang pasien
di Puskesmas “X” Kota Jambi?

5. Apakah Patient engagement berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang pasien di
Puskesmas “X” Kota Jambi?

6. Apakah kepercayaan pasien berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang pasien yang
dimediasi oleh Patient engagement di Puskesmas “X” Kota Jambi?

7. Apakah lingkungan fisik puskesmas berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang pasien
yang dimediasi oleh Patient engagement di Puskesmas “X” Kota Jambi?
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Adapun maksud dan tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kepercayaan pasien terhadap Patient
engagement di Puskesmas “X” Kota Jambi

2. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh Lingkungan fisik puskesmas terhadap
Patient engagement di Puskesmas “X” Kota Jambi

3. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kepercayaan pasien terhadap minat
kunjungan ulang pasien di Puskesmas “X” Kota Jambi

4. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh lingkungan fisik puskesmas terhadap
minat kunjungan ulang pasien di Puskesmas “X” Kota Jambi

5. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh Patient engagement terhadap minat
kunjungan ulang pasien di Puskesmas “X” Kota Jambi

6. Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh kepercayaan pasien terhadap minat
kunjungan ulang pasien yang dimediasi oleh Patient engagement di Puskesmas “X” Kota
Jambi

Untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh Lingkungan fisik puskesmas terhadap minat

kunjungan ulang pasien yang dimediasi oleh Patient engagement di Puskesmas “X” Kota

Jambi

LANDASAN TEORI
1. Kepercayaan Pasien

Kepercayaan merupakan elemen fundamental dalam hubungan interpersonal dan
organisasi, termasuk dalam layanan kesehatan. Teori Mayer, Davis, dan Schoorman (1995)
menegaskan bahwa kepercayaan terbentuk dari tiga komponen: kemampuan, niat baik, dan
integritas. Rotter (1967) dan Barber (1983) melihat kepercayaan sebagai hasil dari
pengalaman dan interaksi sosial yang konsisten. Dalam konteks pelayanan kesehatan,
kepercayaan pasien mencerminkan keyakinan bahwa tenaga medis memiliki kompetensi
dan bertindak demi kepentingan terbaik pasien (Hall et al.,, 2001; Mechanic & Meyer, 2000).
Kepercayaan ini berpengaruh pada keterbukaan informasi medis, kepatuhan pengobatan,
dan hubungan terapeutik yang kuat. Dimensi kepercayaan berkembang mencakup
kepercayaan terhadap tenaga medis, sistem asuransi, hingga institusi pelayanan kesehatan
(Egede & Ellis, 2008; Sadeghi-Bazargani et al., 2019). Beberapa peneliti lokal seperti Arwani
et al. (2020), Fitriani & Sari (2020), hingga Meyer et al. (2024) menekankan bahwa
kepercayaan juga terbentuk melalui persepsi atas profesionalisme, integritas, dan kualitas
interaksi dengan sistem kesehatan. Meyer (2024) bahkan mengembangkan skala TIMHSS
yang memuat enam dimensi, seperti fokus penyedia pada pasien, kebijakan makro, keahlian
tenaga medis, kualitas layanan, komunikasi, dan kerja sama antar penyedia.
2. Lingkungan Fisik Puskesmas

Lingkungan fisik atau physical environment dalam fasilitas kesehatan, menurut
Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2013), terdiri dari tiga aspek utama: eksterior bangunan,
interior bangunan, dan elemen berwujud lainnya (seperti seragam staf, dokumen tagihan,
dsb). Lingkungan fisik berperan sebagai servicescape, yang mempengaruhi kesan dan
pengalaman pasien saat menerima layanan kesehatan (Kotler & Keller, 2016; Bergman &
Evans, 2018).
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Beberapa elemen penting lingkungan fisik mencakup kebersihan, pencahayaan, suhu,
tata letak ruang, kenyamanan, hingga estetika bangunan (Kumar et al.,, 2017; Levi et al,,
2014). Lingkungan yang mendukung tidak hanya memberikan kenyamanan fisik, tetapi juga
menumbuhkan ketenangan psikologis dan kepercayaan terhadap institusi (MacAllister et al.,
2016; Talantikite & Bencherif, 2021). Di puskesmas, aspek-aspek ini mempengaruhi persepsi
pasien dan berkontribusi terhadap kepuasan serta niat untuk kembali menggunakan
layanan.

3. Patient Engagement (Keterlibatan Pasien)

Patient engagement adalah partisipasi aktif pasien dalam pengambilan keputusan
medis dan pengelolaan kesehatannya sendiri. Hibbard et al. (2004) mendefinisikannya
sebagai kesiapan pasien dalam bertindak mengelola kesehatannya. Coulter (2012) dan
Frosch et al. (2010) menekankan bahwa keterlibatan pasien meningkatkan kepuasan dan
hasil klinis karena menciptakan komunikasi dua arah yang kolaboratif antara pasien dan
tenaga medis.

Engagement mencakup aspek kognitif, afektif, dan perilaku, serta berfungsi sebagai
dasar loyalitas jangka panjang dalam pelayanan kesehatan (Islam & Rahman, 2016). Menurut
Higgins et al. (2016), patient engagement memiliki empat dimensi utama: personalisasi,
akses terhadap sumber daya, komitmen pasien, dan aliansi terapeutik. Personalisasi
menyesuaikan intervensi medis dengan kondisi unik pasien, sementara akses berkaitan
dengan kemampuan pasien memperoleh informasi dan dukungan. Komitmen mencerminkan
kemauan pasien untuk aktif berpartisipasi, sedangkan aliansi terapeutik menunjukkan
kualitas hubungan pasien dan tenaga kesehatan.

Alat ukur seperti UES-SF dan Patient Engagement in Health Care Questionnaire juga
digunakan untuk mengukur keterlibatan pasien dalam hal komunikasi, partisipasi dalam
perawatan, pengambilan keputusan, dan pemilihan penyedia layanan (Wu etal., 2019).

4. Minat Kunjungan Ulang Pasien

Minat kunjungan ulang (revisit intention) adalah keinginan pasien untuk kembali
menggunakan layanan kesehatan di fasilitas yang sama, yang terbentuk dari kepuasan
pengalaman sebelumnya (Oliver, 1980; Bitner, 1990). Dalam konteks layanan kesehatan, ini
merupakan indikator penting dari loyalitas pasien dan kualitas layanan yang dirasakan.

Menurut Ajzen (1991), niat kunjungan ulang dipengaruhi oleh sikap, norma sosial, dan
persepsi kontrol terhadap perilaku tersebut. Rust & Oliver (1994) menekankan bahwa
kualitas layanan tinggi mendorong niat untuk kembali. Akhmad et al. (2022) menyebut minat
ini sebagai kecenderungan pasien untuk mengulang kunjungan berdasarkan pengalaman
positif. Handayani & Priyono (2022) serta Fauzi & Budiono (2022) menambahkan bahwa
kepercayaan dan kepuasan berperan penting dalam membentuk minat kunjungan ulang.

Menurut Aren et al. (2013), terdapat empat indikator minat kunjungan ulang: (1) ingin
mengunjungi lagi, (2) berniat membeli jasa bila diberi kesempatan, (3) akan membeli jasa
kembali, dan (4) memperkirakan akan kembali di masa depan. Minat kunjungan ulang
dipahami sebagai bentuk perilaku loyal yang muncul sebagai tanggapan terhadap kualitas
layanan sebelumnya, dan menjadi tolak ukur penting keberhasilan institusi kesehatan dalam
mempertahankan pasien.

Empat konsep utama—Kkepercayaan pasien, lingkungan fisik puskesmas, keterlibatan
pasien (patient engagement), dan minat kunjungan ulang—saling berkaitan erat dalam
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menentukan kualitas dan keberlanjutan layanan kesehatan. Kepercayaan dan kenyamanan
fisik memengaruhi keterlibatan aktif pasien, yang pada gilirannya mendorong loyalitas dan
kunjungan ulang. Untuk meningkatkan kualitas layanan, institusi kesehatan perlu
memperkuat faktor-faktor ini secara simultan demi membangun sistem pelayanan yang
responsif, berpusat pada pasien, dan berkelanjutan.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh berbagai studi terdahulu yang menyoroti
pentingnya kualitas layanan, lingkungan fisik puskesmas, dan kepercayaan pasien dalam
memengaruhi kepuasan serta minat kunjungan ulang. Beberapa penelitian menekankan
bahwa kenyamanan lingkungan fisik dan kualitas pelayanan berdampak signifikan terhadap
keputusan pasien untuk kembali berobat. Selain itu, kepercayaan pasien terhadap sistem
layanan medis dan keterlibatan aktif pasien dalam proses perawatan (patient engagement)
juga turut berperan penting.

Meski Puskesmas telah menerapkan beberapa bentuk engagement, implementasinya
masih belum optimal. Penelitian ini mencoba mengintegrasikan ketiga aspek tersebut—
kepercayaan pasien, lingkungan fisik, dan patient engagement—ke dalam satu model
struktural yang holistik. Pendekatan ini berbeda dari penelitian sebelumnya yang cenderung
memisahkan analisis variabel-variabel tersebut.

Melalui metode Structural Equation Modeling (SEM), penelitian ini menganalisis
bagaimana kepercayaan dan kualitas lingkungan fisik memengaruhi minat kunjungan ulang,
dengan patient engagement sebagai variabel mediasi. Fokusnya adalah Puskesmas “X” Kota
Jambi, yang dipilih karena memiliki cakupan pelayanan yang luas dan kepercayaan tinggi
dari masyarakat.

Temuan-temuan dari berbagai studi juga menegaskan bahwa fasilitas fisik seperti
ruang tunggu dan aksesibilitas memengaruhi kenyamanan pasien. Penelitian ini diharapkan
menghasilkan model operasional yang komprehensif dan menjadi dasar dalam penyusunan
strategi peningkatan mutu layanan, fasilitas, serta keterlibatan pasien, guna meningkatkan
loyalitas pasien terhadap layanan puskesmas.

Kerangka Pemikiran

Penelitian ini membahas hubungan antara kepercayaan pasien, lingkungan fisik
puskesmas, keterlibatan pasien (patient engagement), dan minat kunjungan ulang.
Kepercayaan pasien terhadap tenaga kesehatan berperan penting dalam membentuk
keterlibatan aktif pasien dalam proses perawatan. Ketika pasien merasa yakin terhadap
kompetensi dan integritas penyedia layanan, mereka cenderung mengikuti arahan medis dan
berkomunikasi terbuka. Beberapa studi (Hu & Run, 2023; Zahra et al., 2023) menunjukkan
bahwa kepercayaan tinggi meningkatkan kesadaran dan partisipasi pasien dalam
pengambilan keputusan medis.

Lingkungan fisik puskesmas juga turut memengaruhi patient engagement. Fasilitas
yang bersih, nyaman, dan mudah diakses menciptakan suasana positif yang mendorong
pasien untuk lebih aktif dalam perawatan. Penelitian (Sandnes et al, 2020; Wijaya &
Anggraini, 2023) mengungkapkan bahwa lingkungan yang mendukung meningkatkan
kenyamanan psikologis dan fisik, yang pada akhirnya memperkuat keterlibatan pasien.

Kepercayaan pasien dan lingkungan fisik tidak hanya memengaruhi engagement, tetapi
juga secara langsung berdampak pada minat kunjungan ulang. Ketika pasien merasa puas
dan percaya pada layanan puskesmas, mereka lebih cenderung untuk kembali. Hal ini
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diperkuat oleh hasil studi yang menunjukkan kepercayaan sebagai pendorong utama
loyalitas pasien (Akthar et al., 2024).

Patient engagement sendiri memiliki peran signifikan dalam meningkatkan minat
kunjungan ulang. Pasien yang merasa dilibatkan, dihargai, dan diberdayakan cenderung
lebih puas dan membentuk hubungan emosional yang mendorong mereka untuk kembali
berobat.

Lebih jauh lagi, kepercayaan dan lingkungan fisik juga memiliki pengaruh tidak
langsung terhadap minat kunjungan ulang melalui patient engagement. Artinya, jika
keterlibatan pasien meningkat sebagai hasil dari kepercayaan atau kenyamanan fisik, maka
kemungkinan besar pasien akan memutuskan untuk kembali. Penelitian ini menggunakan
model struktural untuk menguji hubungan antar variabel tersebut guna memahami faktor-
faktor kunci yang memengaruhi loyalitas pasien terhadap layanan puskesmas.

Hipotesis
Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dikemukakan, maka hipotesis yang
diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

® H1:Kepercayaan pasien berpengaruh langsung terhadap Patient engagement

® H2: Lingkungan fisik puskesmas berpengaruh langsung terhadap Patient engagement

® H3 : Kepercayaan pasien berpengaruh langsung terhadap minat kunjungan ulang
pasien

® H4 : Lingkungan fisik puskesmas berpengaruh langsung terhadap minat kunjungan
ulang pasien

® H5 : Patient engagement berpengaruh langsung terhadap minat kunjungan ulang
pasien

® H6: Kepercayaan pasien berpengaruh tidak langsung terhadap minat kunjungan ulang
pasien melalui Patient engagement sebagai variabel mediasi

® H7: Lingkungan fisik puskesmas berpengaruh tidak langsung terhadap minat
kunjungan ulang pasien melalui Patient engagement sebagai variabel mediasi

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bersifat sistematis,
terstruktur, dan terencana sejak awal hingga proses analisis. Metode ini bertujuan untuk
menguji teori dan mengukur hubungan antar variabel melalui data numerik yang dianalisis
menggunakan prosedur statistik. Pendekatan kuantitatif dipilih karena mampu
menggambarkan hubungan kausal antara variabel-variabel penelitian secara objektif.

Penelitian dilakukan melalui beberapa tahapan, dimulai dari identifikasi masalah,
yang diperoleh melalui observasi lapangan dan studi literatur untuk menemukan isu utama,
yaitu rendahnya minat kunjungan ulang pasien ke Puskesmas “X” Kota Jambi. Kemudian,
dilakukan studi literatur untuk membangun kerangka teoritis, yang menjadi dasar dalam
penyusunan instrumen penelitian.

Selanjutnya, peneliti menyusun kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Kuesioner
ini diuji keterbacaannya dan kemudian disebarkan secara online menggunakan Google Form
dan Excel, disesuaikan dengan kondisi responden. Responden dipilih menggunakan
purposive sampling, yaitu berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan penelitian.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang berobat di Puskesmas “X” selama
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tahun 2024. Jumlah minimal sampel dihitung dengan menggunakan rumus Margin of Error
(MOE), dan ditetapkan minimal 100 responden.

Setelah data terkumpul, dilakukan analisis menggunakan Structural Equation
Modeling (SEM) dengan pendekatan Partial Least Square (PLS). SEM PLS dipilih karena
model penelitian melibatkan hubungan konstruk yang bersifat formatif dan reflektif, serta
tidak memerlukan distribusi data yang normal atau ukuran sampel yang besar. Analisis ini
dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS, yang mampu menguji model
kompleks secara simultan dan efisien.

Jenis desain penelitian ini termasuk penelitian eksplanatori yang bertujuan untuk
menguji hipotesis dan hubungan sebab-akibat antar variabel. Tipe penelitian ini juga
tergolong multivariat, karena melibatkan lebih dari tiga variabel: kepercayaan pasien dan
lingkungan fisik puskesmas sebagai variabel independen, patient engagement sebagai
variabel mediasi, dan minat kunjungan ulang sebagai variabel dependen.

Dalam pengumpulan data, peneliti juga melakukan penelitian lapangan, termasuk
observasi langsung terhadap lingkungan fisik puskesmas, serta penelitian kepustakaan
yang melibatkan studi berbagai referensi ilmiah seperti jurnal, artikel, dan buku. Data yang
diperoleh terdiri dari data primer, yang dikumpulkan langsung melalui survei kuesioner,
dan data sekunder, yang diperoleh dari dokumentasi internal maupun eksternal puskesmas
serta sumber literatur lainnya.

Secara keseluruhan, desain dan tahapan penelitian ini disusun untuk secara sistematis
mengungkap faktor-faktor yang memengaruhi minat kunjungan ulang pasien. Dengan
menggunakan metode kuantitatif dan analisis SEM PLS, penelitian ini diharapkan mampu
menghasilkan temuan yang valid dan dapat dijadikan dasar dalam meningkatkan kualitas
pelayanan puskesmas secara strategis.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif berbasis analisis Partial Least
Square (PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Analisis dilakukan melalui dua
model utama, yaitu outer model (model pengukuran) dan inner model (model struktural).
Tahap pertama yaitu analisis outer model, bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas
hubungan antara indikator dan konstruk (variabel laten). Validitas diuji melalui tiga jenis
pengujian utama: validitas konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas konstruk.

Validitas konvergen dievaluasi melalui nilai loading factor, di mana semua indikator
dalam penelitian ini menunjukkan nilai lebih dari 0,6, menandakan validitas yang baik.
Misalnya, indikator X1.18 ("kerjasama antar tenaga medis di Puskesmas") memiliki loading
factor tertinggi sebesar 0,946 pada variabel Kepercayaan Pasien, yang menegaskan
kontribusinya terhadap kepercayaan pasien. Untuk Lingkungan Fisik Puskesmas, indikator
X2.7 ("peralatan medis terawat dengan baik") menunjukkan nilai tertinggi. Demikian pula,
variabel Patient Engagement paling dipengaruhi oleh indikator hubungan baik antara pasien
dan tenaga medis (Z10), dan Minat Kunjungan Ulang paling kuat ditunjukkan oleh keyakinan
pasien untuk kembali berobat (Y8).

Validitas diskriminan diuji menggunakan Average Variance Extracted (AVE), dengan
seluruh variabel menunjukkan nilai AVE di atas 0,5, menandakan masing-masing konstruk
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memiliki kejelasan definisi. Analisis HTMT ratio juga menunjukkan hasil di bawah ambang
batas 0,90, memastikan bahwa tiap konstruk benar-benar berbeda satu sama lain. Uji Fornell-
Larcker turut menguatkan bahwa setiap indikator lebih mencerminkan konstruknya sendiri
dibanding konstruk lainnya.

Reliabilitas konstruk diukur dengan nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability
(CR). Semua variabel, yaitu Kepercayaan Pasien, Lingkungan Fisik, Patient Engagement, dan
Minat Kunjungan Ulang, memiliki nilai lebih dari 0,70, yang berarti semua konstruk tersebut
konsisten dan dapat diandalkan dalam mengukur objek penelitian.

Setelah model pengukuran dinyatakan valid dan reliabel, dilakukan pengujian inner
model untuk mengetahui hubungan kausal antar variabel laten. Uji R-Square menunjukkan
bahwa variabel Patient Engagement dapat dijelaskan sebesar 70,4% oleh variabel
Kepercayaan Pasien dan Lingkungan Fisik, sedangkan variabel Minat Kunjungan Ulang
dijelaskan sebesar 59,9% oleh ketiga variabel lainnya.

Selanjutnya, uji f-square mengukur besarnya pengaruh antar konstruk. Hasilnya
menunjukkan bahwa Lingkungan Fisik memiliki pengaruh kuat terhadap Patient Engagement
(nilai f* sebesar 1,313), sedangkan pengaruh lainnya berada pada kategori lemah. Hal ini
menandakan bahwa kualitas lingkungan fisik memiliki dampak signifikan dalam membentuk
keterlibatan pasien.

Uji Q-Square digunakan untuk menilai kemampuan prediktif model. Nilai Q* sebesar
0,494 untuk Patient Engagement dan 0,389 untuk Minat Kunjungan Ulang menunjukkan
bahwa model ini memiliki kemampuan prediksi moderat, cukup andal untuk menjelaskan
variasi yang terjadi pada variabel dependen.

Secara keseluruhan, hasil studi menunjukkan bahwa semua konstruk dalam model
telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas, serta memiliki hubungan kausal yang
signifikan, khususnya peran penting dari lingkungan fisik dalam membentuk keterlibatan
pasien dan akhirnya mendorong minat kunjungan ulang ke Puskesmas.

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan melalui metode bootstrapping
pada model PLS, ketujuh hipotesis dalam penelitian ini dinyatakan diterima karena
memenuhi kriteria signifikansi (T-Statistics > 1,64 dan P-Value < 0,05).
Hipotesis 1 (H1) menunjukkan bahwa Kepercayaan Pasien berpengaruh secara langsung
terhadap Patient Engagement dengan koefisien jalur sebesar 0,232 dan T-Statistics 2,605.
Artinya, semakin tinggi kepercayaan pasien terhadap layanan Puskesmas, maka semakin
meningkat pula keterlibatan mereka dalam perawatan.
Hipotesis 2 (H2) menunjukkan bahwa Lingkungan Fisik Puskesmas juga memiliki pengaruh
langsung terhadap Patient Engagement. Koefisien jalur sebesar 0,185 dan T-Statistics 3,430
mengindikasikan bahwa kondisi fisik Puskesmas yang baik mampu meningkatkan
keterlibatan pasien.
Hipotesis 3 (H3) membuktikan bahwa Kepercayaan Pasien memiliki pengaruh langsung
yang positif terhadap Minat Kunjungan Ulang. Dengan koefisien 0,289 dan T-Statistics 2,797,
hal ini menunjukkan bahwa pasien yang percaya pada layanan akan cenderung kembali
menggunakan layanan Puskesmas di masa mendatang.
Hipotesis 4 (H4) menjadi temuan yang paling kuat, yakni Lingkungan Fisik Puskesmas
berpengaruh terhadap Minat Kunjungan Ulang dengan koefisien 0,729 dan T-Statistics
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13,656. Ini menunjukkan bahwa kenyamanan dan kelengkapan fasilitas sangat menentukan
keinginan pasien untuk berkunjung kembali.
Hipotesis 5 (H5) menyatakan bahwa Patient Engagement juga berpengaruh langsung
terhadap Minat Kunjungan Ulang, dengan koefisien 0,358 dan T-Statistics 2,926. Semakin
tinggi keterlibatan pasien dalam proses layanan, semakin besar kemungkinan mereka
kembali berobat ke Puskesmas.
Hipotesis 6 (H6) menunjukkan adanya pengaruh tidak langsung dari Kepercayaan Pasien
terhadap Minat Kunjungan Ulang melalui Patient Engagement sebagai variabel mediasi.
Koefisien sebesar 0,066 dan T-Statistics 2,130 menunjukkan bahwa keterlibatan pasien
memperkuat pengaruh kepercayaan terhadap minat kembali.
Hipotesis 7 (H7) juga menunjukkan pengaruh tidak langsung dari Lingkungan Fisik
terhadap Minat Kunjungan Ulang melalui Patient Engagement dengan koefisien 0,261 dan T-
Statistics 2,985. Artinya, lingkungan fisik yang baik mendorong keterlibatan pasien, yang
pada akhirnya meningkatkan keinginan untuk kembali berobat.
Secara keseluruhan, hasil ini menegaskan pentingnya kepercayaan pasien, lingkungan fisik
yang baik, dan keterlibatan pasien sebagai determinan utama minat kunjungan ulang ke
Puskesmas.
Pembahasan

Penelitian ini menguji tujuh hipotesis yang berkaitan dengan pengaruh kepercayaan
pasien dan lingkungan fisik Puskesmas terhadap minat kunjungan ulang, baik secara
langsung maupun melalui mediasi patient engagement. Uji hipotesis dilakukan menggunakan
metode bootstrapping pada SmartPLS dengan kriteria penerimaan yaitu T-Statistics > 1,64
dan P-Value < 0,05.
Hipotesis pertama (H1) membuktikan bahwa kepercayaan pasien memiliki pengaruh
langsung yang positif dan signifikan terhadap patient engagement dengan nilai koefisien
0,232 dan T-Statistics 2,605. Artinya, semakin besar kepercayaan pasien terhadap layanan,
maka semakin tinggi pula keterlibatan mereka dalam proses pelayanan.
Hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa lingkungan fisik Puskesmas juga berpengaruh
signifikan terhadap patient engagement, dengan koefisien 0,185 dan T-Statistics 3,430. Ini
mengindikasikan bahwa lingkungan yang nyaman dan tertata baik mampu meningkatkan
partisipasi aktif pasien dalam pelayanan kesehatan.
Hipotesis ketiga (H3) menemukan bahwa kepercayaan pasien memberikan pengaruh
langsung yang signifikan terhadap minat kunjungan ulang (koefisien 0,289; T-Statistics
2,797), yang menunjukkan pentingnya membangun kepercayaan sebagai upaya
mempertahankan loyalitas pasien.
Hipotesis keempat (H4) menunjukkan hasil paling kuat, di mana lingkungan fisik sangat
signifikan mempengaruhi minat kunjungan ulang (koefisien 0,729; T-Statistics 13,656). Ini
berarti kenyamanan fasilitas sangat menentukan keputusan pasien untuk kembali berobat.
Hipotesis kelima (H5) menyatakan bahwa patient engagement berpengaruh signifikan
terhadap minat kunjungan ulang, dengan koefisien 0,358 dan T-Statistics 2,926. Keterlibatan
pasien terbukti meningkatkan keinginan mereka untuk kembali ke Puskesmas.
Hipotesis keenam (H6) menguji pengaruh tidak langsung kepercayaan pasien terhadap
minat kunjungan ulang melalui patient engagement sebagai mediasi. Hasilnya signifikan
(koefisien 0,066; T-Statistics 2,130), menunjukkan peran mediasi yang kuat.
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Hipotesis ketujuh (H7) juga menunjukkan pengaruh tidak langsung yang signifikan dari
lingkungan fisik terhadap minat kunjungan ulang melalui patient engagement (koefisien
0,261; T-Statistics 2,985).

Secara keseluruhan, seluruh hipotesis diterima, yang mempertegas pentingnya kepercayaan,
lingkungan fisik, dan keterlibatan pasien dalam membangun minat kunjungan ulang.

KESIMPULAN

1.

Berdasarkan hasil penelitian ini, kesimpula yang didapat adalah sebagai berikut :
Kepercayaan pasien terbukti memiliki pengaruh yang positif dan nyata terhadap
keterlibatan pasien dalam perawatan. Artinya, semakin besar rasa percaya pasien
terhadap tenaga medis dan layanan di Puskesmas “X” Kota Jambi, maka semakin besar
pula kemungkinan mereka untuk aktif terlibat dalam menjaga kesehatannya, seperti
mengikuti anjuran medis, bertanya saat konsultasi, dan menjalani pengobatan secara
disiplin.

Lingkungan fisik Puskesmas yang nyaman, bersih, dan tertata rapi terbukti meningkatkan
keterlibatan pasien dalam proses perawatan. Pasien merasa lebih tenang dan dihargai
saat berada di tempat yang menyenangkan, sehingga mereka menjadi lebih terbuka, aktif,
dan peduli dalam menjaga kesehatannya bersama tenaga medis.

Kepercayaan pasien terbukti berpengaruh langsung terhadap niat pasien untuk kembali
berobat ke Puskesmas. Ketika pasien merasa yakin bahwa Puskesmas memberikan
layanan yang baik dan dapat diandalkan, mereka lebih cenderung memilih untuk kembali
menggunakan layanan kesehatan di tempat yang sama di masa mendatang.

Lingkungan fisik Puskesmas memiliki pengaruh dalam membentuk minat pasien untuk
berkunjung kembali. Suasana yang nyaman dan menyenangkan memberikan kesan
positif yang mendorong pasien merasa betah dan ingin kembali saat membutuhkan
layanan kesehatan.

Keterlibatan pasien dalam perawatan terbukti berperan dalam meningkatkan niat
mereka untuk kembali ke Puskesmas. Ketika pasien merasa dilibatkan dalam
pengambilan keputusan medis dan merasa memiliki kendali atas kesehatannya, maka
mereka akan merasa puas dan lebih loyal untuk kembali datang berobat.

Kepercayaan pasien berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang pasien yang
dimediasi oleh Patient engagement di Puskesmas “X” Kota Jambi Kepercayaan pasien
tidak hanya berpengaruh langsung terhadap keinginan berkunjung kembali, tetapi juga
secara tidak langsung melalui peningkatan keterlibatan mereka. Dengan kata lain, rasa
percaya dapat menumbuhkan semangat pasien untuk terlibat aktif, dan keterlibatan
inilah yang mendorong mereka untuk kembali menggunakan layanan Puskesmas.
Lingkungan fisik puskesmas berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang pasien yang
dimediasi oleh patient enggagement. Lingkungan fisik Puskesmas yang tidak hanya
langsung memengaruhi keinginan pasien untuk kembali, tetapi juga secara tidak
langsung melalui peningkatan keterlibatan mereka. Lingkungan yang mendukung
membuat pasien merasa nyaman untuk berpartisipasi aktif dalam perawatan, dan
keterlibatan itu memperkuat niat mereka untuk kembali menggunakan layanan di masa
depan.
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Implikasi
Berdasarkan temuan untuk masing-masing variabel, terdapat beberapa implikasi

manajerial yang dapat disarankan.

1. Berdasarkan pernyataan dengan nilai terendah pada X1.6 ("Kebijakan di Puskesmas
selalu memperhatikan kesejahteraan pasien"), yang menunjukkan bahwa beberapa
pasien merasa kebijakan yang diterapkan di Puskesmas belum sepenuhnya mendukung
kesejahteraan mereka, manajemen Puskesmas perlu meningkatkan transparansi dan
kualitas kebijakan yang berfokus pada kesejahteraan pasien. Untuk meningkatkan
kepercayaan pasien, manajemen dapat memperbaiki kebijakan terkait perhatian
terhadap kesejahteraan pasien, memberikan lebih banyak fasilitas atau dukungan yang
berfokus pada kebutuhan pasien, serta memastikan komunikasi yang lebih jelas
mengenai kebijakan yang ada. Dengan memperbaiki kebijakan dan komunikasi yang ada,
Puskesmas dapat membangun tingkat kepercayaan yang lebih kuat, yang akan
mendorong keterlibatan pasien yang lebih baik dalam proses perawatan.

2. Berdasarkan pernyataan dengan nilai terendah pada X2.9 ("Semua elemen fisik yang ada
di Puskesmas sangat mendukung kenyamanan saya selama perawatan"), yang
menunjukkan bahwa meskipun sebagian besar elemen fisik sudah cukup mendukung
kenyamanan pasien, beberapa area masih dirasakan kurang optimal, manajemen
Puskesmas harus lebih memperhatikan elemen-elemen fisik yang dapat mempengaruhi
kenyamanan pasien. Peningkatan pada area-area seperti ruang tunggu, fasilitas
penunjang, dan kebersihan keseluruhan dapat meningkatkan pengalaman pasien secara
signifikan. Manajemen perlu melakukan evaluasi rutin terhadap fasilitas fisik dan
melakukan perbaikan pada area yang dirasakan kurang optimal untuk memastikan
kenyamanan dan pengalaman perawatan yang lebih baik bagi pasien.

3. Berdasarkan pernyataan dengan nilai terendah pada Z1 ("Puskesmas memberikan
pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pribadi saya"), yang menunjukkan bahwa ada
beberapa pasien yang merasa pelayanan yang diberikan tidak sepenuhnya sesuai dengan
kebutuhan pribadi mereka, manajemen Puskesmas perlu mengidentifikasi lebih lanjut
kebutuhan individu pasien dan menyesuaikan layanan dengan kebutuhan tersebut. Hal
ini bisa dilakukan melalui pendekatan yang lebih personal terhadap perawatan pasien,
misalnya dengan lebih sering melakukan komunikasi langsung antara pasien dan tenaga
medis untuk memahami preferensi dan kebutuhan mereka. Dengan meningkatkan
keterlibatan pasien, Puskesmas dapat meningkatkan kualitas perawatan dan
menciptakan pengalaman yang lebih sesuai dengan ekspektasi pasien, yang pada
gilirannya akan memperkuat niat kunjungan ulang pasien.

4. Berdasarkan pernyataan dengan nilai terendah pada Y1 ("Saya ingin kembali ke
Puskesmas untuk perawatan di masa mendatang"), yang menunjukkan bahwa meskipun
sebagian besar pasien berniat untuk kembali, ada sejumlah pasien yang merasa kurang
tertarik atau enggan untuk kembali ke Puskesmas di masa depan, manajemen Puskesmas
perlu fokus pada meningkatkan aspek-aspek layanan yang dapat meningkatkan niat
kunjungan ulang. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah dengan meningkatkan
kualitas komunikasi antara pasien dan penyedia layanan, memastikan kepuasan pasien
terhadap setiap aspek layanan, serta memberikan pelayanan yang lebih fleksibel dan
sesuai dengan kebutuhan mereka. Selain itu, penyesuaian pada kebijakan atau prosedur
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perawatan untuk lebih memenuhi harapan pasien juga bisa menjadi faktor penting dalam
meningkatkan minat kunjungan ulang pasien.

Saran

Dalam penelitian ini peneliti memberikan beberapa rekomendasi bagi peneliti lebih
lanjut dan pemangku kebijakan puskesmas. Berikut rekomendasi yang dapat diberikan bagi
peneliti lebih lanjut :

1. Penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan pendekatan kualitatif untuk menggali
lebih dalam mengenai tantangan yang dihadapi pasien terkait dengan pengaruh
kepercayaan pasien dan lingkungan fisik Puskesmas terhadap Patient engagement dan
Minat Kunjungan Ulang. Wawancara mendalam dengan pasien dan tenaga medis dapat
memberikan wawasan tambahan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi
keterlibatan pasien dalam perawatan mereka, serta solusi yang dapat diterapkan untuk
meningkatkan keterlibatan pasien dan mendorong minat kunjungan ulang. Penelitian ini
dapat membantu menggali perspektif yang lebih mendalam mengenai bagaimana faktor-
faktor kepercayaan dan lingkungan fisik mempengaruhi keputusan pasien untuk kembali
ke Puskesmas di masa mendatang.

2. Melakukan analisis longitudinal untuk melihat perubahan dalam tingkat Patient
engagement dan Minat Kunjungan Ulang pasien seiring berjalannya waktu setelah
implementasi program peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas fisik di Puskesmas.
Penelitian ini dapat membantu untuk mengevaluasi efektivitas kebijakan yang telah
diterapkan dalam meningkatkan kesadaran pasien terhadap pentingnya keterlibatan
mereka dalam perawatan dan keputusan mereka untuk kembali ke Puskesmas. Selain itu,
penelitian ini juga dapat memberikan insight mengenai bagaimana kebijakan dan
perbaikan lingkungan fisik berpengaruh terhadap pengurangan ketidakpuasan dan
peningkatan minat kunjungan ulang pasien.

3. Mengadakan studi perbandingan antara Puskesmas yang berbeda untuk menilai
efektivitas berbagai kebijakan dan praktik pengelolaan Kepercayaan Pasien dan
Lingkungan Fisik Puskesmas dalam meningkatkan Patient engagement dan Minat
Kunjungan Ulang. Penelitian ini dapat memberikan rekomendasi yang lebih luas dan
relevan berdasarkan best practices dari Puskesmas lain yang telah berhasil dalam
meningkatkan kualitas layanan melalui pengelolaan lingkungan fisik yang baik dan
kepercayaan pasien yang terbangun. Studi perbandingan ini dapat menjadi acuan bagi
Puskesmas untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan pasien serta mengoptimalkan
keputusan kunjungan ulang pasien di masa depan.

Adapun rekomendasi dari penulis bagi Pemangku Kebijakan di Puskesmas adalah
sebagai berikut :

1. Membuat kebijakan yang memperhatikan kepercayaan dan keterlibatan pasien

2. Melakukan evaluasi rutin terkait pelayanan puskesmas

3. Melakukan pemeliharaan terhadap fasilitas puskesmas

4, Memberikan pelatihan terhadap pelayan kesehatan dalam bidang komunikasi
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