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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor yang
memengaruhi niat warga lokal Batam untuk berkunjung kembali ke rumah sakit di
Singapura. Dalam konteks globalisasi layanan kesehatan, variabel persepsi citra
rumah sakit dan kualitas medis, pemasaran relasional, kepuasan, serta kepercayaan
diuji sebagai determinan utama intensi kunjungan ulang. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif berbasis survei dengan teknik purposive sampling terhadap
303 responden warga Batam yang pernah menerima layanan medis di Singapura.
Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa citra rumah sakit dan kualitas medis serta kepuasan
pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, sementara
pemasaran relasional memiliki pengaruh yang lebih moderat. Kepercayaan terbukti
berperan sebagai mediator utama yang menjembatani pengaruh kepuasan, kualitas
layanan, dan pemasaran relasional terhadap niat kunjungan ulang. Secara teoretis,
penelitian ini memperkaya literatur pemasaran layanan kesehatan dengan
menegaskan peran trust sebagai mekanisme psikologis kunci dalam membentuk
loyalitas pasien lintas negara. Secara praktis, temuan ini memberikan dasar strategis
bagi rumah sakit di Singapura untuk mengembangkan pendekatan berbasis
pengalaman pasien dan hubungan jangka panjang.

Kata kunci: Niat Kunjungan Ulang; Kepercayaan Pasien; Kepuasan; Citra
Rumah Sakit; Kualitas Medis

ABSTRACT

This study aims to identify and analyze the factors influencing Batam local
residents’ intention to revisit hospitals in Singapore. In the context of healthcare
globalization, hospital image and perceived medical quality, relationship
marketing, satisfaction, and trust are examined as key determinants of revisit
intention. A quantitative survey approach was employed using purposive sampling,
involving 303 Batam residents who had previously received medical treatment in
Singapore. Data were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM). The
findings indicate that hospital image and perceived medical quality, as well as
patient satisfaction, have a positive and significant effect on trust, while
relationship marketing shows a more moderate influence. Trust functions as the
primary mediating mechanism linking satisfaction, service quality, and relationship
marketing to revisit intention. Theoretically, this study extends healthcare
marketing literature by emphasizing trust as a critical psychological mechanism in
shaping cross-border patient loyalty. Practically, the results provide strategic
insights for Singapore hospitals to design patient experience—driven and long-term
relationship-oriented service strategies.
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PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi layanan kesehatan saat ini, adanya peningkatan signifikan
dalam mobilitas pasien lintas negara, termasuk fenomena warga negara Indonesia yang
memilih untuk melakukan pengobatan ke luar negeri (Yacob et al., 2024). Berdasarkan
data dari Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, tercatat bahwa pada tahun 2023
sekitar 2 juta warga Indonesia melakukan perjalanan medis ke luar negeri, dengan
Singapura menjadi salah satu destinasi utama dan menyerap sekitar 750.000 pasien
(Kompasiana.com, 2024; Kompas.id, 2024). Aliran pasien tersebut mengakibatkan
kerugian devisa negara hingga Rp180 triliun per tahun. Secara khusus, warga Batam,
sebagai bagian dari Provinsi Kepulauan Riau yang memiliki letak geografis yang
berdekatan dengan Singapura, serta mempunyai kemudahan akses transportasi lintas
batas, menjadi salah satu kontributor utama dalam arus pasien tersebut (Tempo.co, 2024).

Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya strategi berbasis bukti (evidence-
based strategy) bagi rumah sakit di Singapura untuk memperoleh serta mempertahankan
pasien dari luar, yakni dari warga lokal Batam, dengan mengidentifikasi determinan
utama dari niat kunjungan ulang. Sebagai salah satu negara yang menawarkan layanan
medis yang berkualitas tinggi dengan teknologi kesehatan, Singapura memiliki peluang
potensial untuk memperoleh pasar pasien lintas negara, khususnya warga lokal Batam,
yang secara geografis dekat dengan Singapura dan memiliki kecenderungan tinggi untuk
mencari layanan medis yang dianggap lebih maju dan berkualitas. Dalam konteks ini,
sejumlah variabel seperti citra kualitas medis rumah sakit (hospital image perceived
medical quality), strategi pemasaran relasional (relationship marketing), kepuasan pasien
(satisfaction), dan kepercayaan (trust) telah diidentifikasi dalam literatur sebagai faktor
penting yang memengaruhi perilaku pasien (Fida et al., 2020; Dhisasmito & Kumar,
2020).

Sebagian besar studi yang telah ada cenderung menitikberatkan pada konteks
pasien internasional atau negara berkembang, seperti studi oleh Fida et al. (2020) yang
mengeksplorasi peran service quality dalam konteks layanan kesehatan di negara-negara
berkembang, atau studi oleh Li et al. (2025) yang meneliti loyalitas pasien di rumah sakit
swasta di China. Sementara itu, penelitian oleh Slavik et al. (2020) hadir dalam mengkaji
persepsi pasien luar negeri terhadap rumah sakit di Singapura, serta Yacob et al. (2024)
mulai membahas topik revisit intention warga lokal, tetapi belum sepenuhnya
mengintegrasikan lima variabel utama tersebut secara simultan.

Dengan demikian, penelitian ini menghadirkan novelty yang terlihat pada
pendekatan multidimensional dalam mengintegrasikan kelima variabel kunci,
diantaranya seperti hospital image perceived medical quality, relationship marketing,
satisfaction, dan trust, dalam mempengaruhi revisit intention dalam konteks pasien lokal
Indonesia khususnya di Batam. Kontribusi ini menjadi penting karena konteks negara
maju dengan sistem layanan kesehatan kelas dunia seperti Singapura cenderung luput dari
fokus penelitian sebelumnya, yang sebagian besar menekankan pada sistem kesehatan
yang masih berkembang atau pada studi lintas negara yang tidak menyoroti perilaku
pasien lokal secara spesifik (Nisa et al., 2024; Yacob et al., 2024). Penelitian ini juga unik
karena cenderung mempertimbangkan keterkaitan antara persepsi dan pengalaman
layanan rumah sakit dengan konteks geografis yang spesifik, yakni peran signifikan
warga Batam sebagai pengguna aktif layanan kesehatan di Singapura, sehingga temuan
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penelitian ini berpotensi memberikan implikasi praktis baik bagi pengelolaan pasien
domestik maupun regional. Dengan mengisi kesenjangan ini, penelitian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi teoretis dan praktis yang berharga dalam literatur
manajemen rumah sakit dan pemasaran layanan kesehatan, serta menawarkan wawasan
baru bagi pengambil kebijakan dan praktisi dalam mengembangkan strategi retensi pasien
yang lebih efektif di tengah tantangan globalisasi layanan medis.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor kunci yang menentukan
keputusan warga lokal Batam untuk kembali menggunakan layanan rumah sakit di
Singapura, serta menjelaskan implikasinya terhadap strategi peningkatan kinerja layanan
dan pembangunan hubungan jangka panjang dengan pasien. Secara khusus, penelitian ini
bertujuan memperluas pemahaman teoretis mengenai loyalitas pasien lintas negara
sekaligus menyediakan dasar empiris bagi perancangan strategi retensi pasien yang
berorientasi pada kepuasan, citra layanan, dan keberlanjutan hubungan pasien—rumah
sakit.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori
yang bertujuan untuk menguji hubungan struktural antar variabel dalam model penelitian.
Fokus penelitian diarahkan pada pengujian pengaruh citra rumah sakit (hospital image),
kualitas layanan medis (medical quality), pemasaran relasional (relationship marketing),
kepuasan (satisfaction), dan kepercayaan (trust) terhadap niat kunjungan ulang (revisit
intention) warga lokal Batam ke rumah sakit di Singapura (Sugiyono, 2021). Desain
eksplanatori dipilih karena penelitian ini tidak hanya mendeskripsikan fenomena, tetapi
menekankan analisis hubungan antar konstruk berdasarkan model teoritis yang telah
dirumuskan.

Populasi dan sampel yang diangkat dalam penelitian ini berupa seluruh pasien
yang berasal dari masyarakat Kota Batam yang berobat ke rumah sakit di Singapura,
dimana jumlahnya tidak dapat diukur dan diketahui secara pasti. Oleh sebabnya, peneliti
menggunakan teknik purposive sampling, yakni pemilihan sampel yang didasari atas
kriteria atau persyaratan tertentu yang diangkat peneliti (Thomas, 2022).

Jumlah pengambilan sampel didasari atas teori Hair Jr ef al. (2021) mengenai
pendekatan perhitungan ukuran sampel minimum, yang mengungkapkan bahwa
setidaknya 10 responden dapat mewakili setiap 1 item pertanyaan kuesioner. Oleh karena
itu, karena dalam penelitian ini terdapat 24 item, jumlah sampel minimum yang dapat
mewakili penelitian ini adalah 240 sampel. Semakin banyak jumlah sampel penelitian,
maka semakin baik pula kemampuan generalisasi dan validasi hasil penelitian (Thomas,
2022). Oleh sebabnya, peneliti berhasil mengumpulkan sampel sebanyak 303 responden
yang telah memenuhi kriteria penelitian.

Dalam konteks ini, untuk variabel satisfaction terdiri dari 4 indikator yang
diadopsi dari penelitian Mahmud et al. (2021); variabel trust tersusun dari 6 indikator
utama yang diadopsi dari Mohd Isa et al. (2019); variabel hospital image perceived
medical quality terkonstruksi dari 6 item yang diadopsi dari Mohd Isa et al. (2019);
begitupun juga dengan 6 item variabel relationship marketing dan 2 item revisit intention
yang diadopsi dari penelitian Mohd Isa et al. (2019).
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Tabel 1. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Variables Indicators Adapted
From
Satisfaction S1 I felt that I have Saya merasa bahwa saya ~ (Mahmud et
recovered/improving day- telah pulih/membaik dari  al., 2021)
by-day after the treatment hari ke hari setelah
perawatan
S2 The medical destination Destinasi medis ini
meets my desired expectation memenuhi harapan saya
S3 I enjoy going to the health Saya senang pergi ke
clinics that I usually go to klinik kesehatan yang
biasa saya kunjungi
S4 It is a good decision to go to Merupakan  keputusan
the health clinics that I yang tepat untuk pergi ke
usually attend klinik  kesehatan yang
biasa saya kunjungi
(Esawe,
2022)
Trust Tl I have confidence that the Saya yakin bahwa tenaga  (Mohd Isa et
medical professionals and medis dan karyawan di al.,2019)
employees at this hospital rumah sakit ini sangat
are very competent kompeten
T2 I feel I can trust the staff at Saya merasa dapat
this hospital. mempercayai  staf  di
rumah sakit ini.
T3 I think that the medical and Menurut saya staf medis
service staff at this hospital is dan layanan di rumah
of high integrity sakit ini berintegritas
tinggi
T4 I have confidence that this Saya yakin bahwa rumah
hospital provides the best sakit ini memberikan
deal. penawaran terbaik.
Saya merasa dapat (Esawe,
T5 Ifeel I can trust this hospital.  mempercayai rumah sakit  2022)
ini.
T6 I think that medical quality Menurut saya kualitas
and services at this hospital ~ medis dan layanan di
are of high integrity rumabh sakit ini
berintegritas tinggi
Hospital HIPMQ1 My overall impression of Kesan saya secara (Mohd Isa et
Image this hospital is good keseluruhan terhadap al.,2019)
Perceived rumabh sakit ini baik
Medical
Quality HIPMQ2 This hospital has a good Rumah sakit ini memiliki
reputation reputasi yang baik
HIPMQ3 The hospital suited my needs Rumah sakit ini sesuai

dengan kebutuhan saya
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HIPMQ4

HIPMQ5

HIPMQ6

RMI1
Relationship

marketing
RM2

RM3

RM4

RMS5

RM6

Revisit RI1

intention

RI2

I believe the overall quality
of medical treatment or
medical specialists at this
hospital are great

Overall, this hospital offers
excellent medical services

I think the medical quality at
this hospital is excellent

hospital’s employees are
trustworthy

This hospital’s employees
are honest

I would like to have a
continuous relationship with
this hospital.

This hospital is convenient

I think this hospital is
favorable I am pleased with
the hospitals employees

I am pleased with the
hospital’s employees

I will consider this hospitals
my first choice in future
when I need health care
services

I will visit this hospital in the
future if I need healthcare
services

Saya yakin kualitas
perawatan medis atau
spesialis medis di rumah
sakit ini secara

keseluruhan sangat bagus
Secara keseluruhan,
rumah sakit ini
menawarkan layanan
medis yang sangat baik

Menurut saya kualitas
medis di rumah sakit ini
sangat baik

Karyawan rumah sakit

dapat dipercaya (Mohd Isa et

al., 2019)

Karyawan rumah sakit ini
jujur

Saya ingin memiliki
hubungan yang
berkelanjutan dengan
rumah sakit ini.

Rumah sakit ini nyaman

Menurut saya rumah sakit
ini sangat
menguntungkan

Saya senang dengan
karyawan rumah sakit ini

Saya akan
mempertimbangkan
rumah sakit ini sebagai
pilihan pertama saya
dimasa mendatang ketika
saya memerlukan layanan
kesehatan

(Mohd Isa et
al.,2019)

Saya akan mengunjungi
rumah sakit ini di masa
mendatang  jika saya
memerlukan layanan
kesehatan saya.

(Esawe,
2022)

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Teknik analisis data yang ditempuh berupa analisis Structural Equation Modeling
— Partial Least Squares (SEM-PLS), guna mengetahui hubungan langsung maupun tidak
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langsung antar variabel dalam model penelitian. Dalam konteks ini, peneliti menempuh
pengujian statistik deskriptif, dilanjutkan dengan outer modelling tests (validitas dan
reliabilitas), maupun vji inner modelling test (uji path coefficients serta indirect effects).

Hospital Image
Perceived Medical

Quality

Relationship Marketing Trust Revisit Intention

Satisfaction

Gambar 1. Model Konseptual Penelitian

HASIL

Berdasarkan Tabel 2. Sampel Responden, total kuesioner yang disebarkan kepada
responden berjumlah 303. Sampel Responden menunjukkan jumlah kuesioner yang
dibagikan kepada responden dalam penelitian ini sebanyak 303 eksemplar. Dari total
kuesioner yang disebarkan, seluruhnya kembali dan tidak terdapat data yang tidak
memenuhi kriteria, sehingga jumlah kuesioner yang valid dan dapat digunakan untuk
analisis lebih lanjut adalah sebanyak 303 responden. Hal ini mencerminkan tingkat
respons yang sangat baik serta menunjukkan bahwa seluruh data yang dikumpulkan
berada dalam batas kriteria kelayakan analisis.

Tabel 2. Sampel Responden

Kuesioner Responden
Kuesioner dibagikan 303
Data yang tidak memenubhi kriteria 0
Jumlah Kuesioner yang valid 303

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Tabel 3 menunjukkan karakteristik responden dalam penelitian ini yang dilihat
dari empat aspek demografi, yaitu jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan pendapatan per
bulan. Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden adalah laki-laki sebanyak 178
orang atau sebesar 58,7%, sedangkan responden perempuan berjumlah 125 orang atau
sebesar 41,3%. Hal ini menunjukkan bahwa kelompok laki-laki lebih mendominasi dalam
penelitian ini.
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Dilihat dari kategori usia, responden paling banyak berasal dari Generasi X (usia
44-59 tahun) dengan total 90 orang atau 29,7%. Disusul oleh Generasi Y (usia 28—43
tahun) sebanyak 74 orang (24,4%), Generasi Baby Boomer (usia 60—78 tahun) sebanyak
70 orang (23,1%), dan Generasi Z (usia 12-27 tahun) sebanyak 69 orang (22,8%).
Meskipun distribusinya cukup merata, Generasi X merupakan kelompok usia yang paling
dominan dalam penelitian ini.

Dari segi pekerjaan, responden terbanyak adalah wirausaha sebanyak 80 orang atau
26,4%. Disusul oleh wiraswasta sebanyak 72 orang (23,8%), pegawai swasta 70 orang
(23,1%), pelajar/mahasiswa 48 orang (15,8%), dan pegawai negeri sebanyak 33 orang
(10,9%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden berasal dari kalangan
mandiri, yaitu wirausaha dan wiraswasta, yang secara total mencakup hampir setengah dari
seluruh responden.

Berdasarkan pendapatan per bulan, mayoritas responden memiliki pendapatan
dalam rentang Rp10.000.000 — Rp20.000.000, yaitu sebanyak 102 orang atau sebesar
33,8%. Kelompok ini diikuti oleh responden dengan pendapatan kurang dari Rp10.000.000
sebanyak 93 orang (30,4%), kemudian responden dengan pendapatan Rp20.000.000 —
Rp30.000.000 sebanyak 78 orang (25,8%), dan terakhir responden dengan pendapatan di
atas Rp30.000.000 — Rp40.000.000 sebanyak 30 orang (9,9%). Temuan ini menunjukkan
bahwa sebagian besar responden berasal dari kelompok ekonomi menengah ke atas.

Tabel 3. Demografi Responden

Kriteria Kategori Frekuensi Persentase
. . Laki — laki 178 41,3%
Jenis Kelamin Perempuan 125 58.7%
Total 303 303
12-27 Tahun (Gen Z) 69 22,8%
28-43 Tahun (Gen Y) 74 24,4%
Usia 44-59 Tahun (Gen X) 90 29,7%
60-78 Tahun (Gen Baby 70 23,1%
Boomer)
Total 303 100.0%
Pelajar/Mahasiswa 48 15.8%
. Pegawai Swasta 70 23.1%
Pekerjaan Pegawai Negeri 33 10.9%
Wiraswasta 72 23.8%
Wirausaha 80 26.4%
Total 303 100.0%
<Rp 10.000.000 93 30,4%
Pendapatan
per bulan Rp 10.000.000 — Rp 102 33,.8%
20.000.000
Rp20.000.000 — 78 25,8%
Rp30.000.000
> Rp20.000.000 — Rp 30 9,9%
40.000.000

p-ISSN :2443-2830 e- ISSN: 2460-9471



Jurnal Manajemen Dan Bisnis Indonesia Vol. 12 No 01 Juni 2026 Hal. 81 - 98

Total 303 100.0%
Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Tabel 4. Tabel Outer Model Measurements

Construct Outer Cronbach's C.R C.R Hipotesis
Loading Alpha (rho_a) (rho_c)
Satisfaction
S 1 0.633
S 2 0.757 0.726 0.748 0.828 0.548
S 3 0.714
S 4 0.817
Trust
T1 0.718
T2 0.700 0.746 0.747 0.831 0.496
T3 0.720
T 4 0.691
Hospital
Image
Perceived
Medical
Quality
HIPMQ 1 0.670
HIPMQ 2 0.650
HIPMQ 3 0.684 0.752 0.753 0.829 0.447
HIPMQ 4 0.704
HIPMQ 5 0.664
HIPMQ 6 0.637
Relationship
Marketing
RM 1 0.700
RM 2 0.705
RM 3 0.588 0.703 0.704 0.808 0.459
RM 4 0.655
RM 5 0.730
Revisit
Intention
RI 1 0.823 0.575 0.578 0.825 0.702
RI 2 0.852

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Tabel 4 menunjukkan hasil pengujian outer model yang digunakan untuk
mengevaluasi validitas dan reliabilitas konstruk dalam penelitian ini. Pengujian dilakukan
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melalui empat indikator utama, yaitu nilai outer loading, Cronbach’s Alpha, Composite
Reliability (CR), dan Average Variance Extracted (AVE).
Dari hasil analisis, validitas konvergen ditunjukkan melalui nilai outer loading dan AVE.
Sebagian besar indikator memiliki nilai outer loading di atas 0,6, yang berarti indikator-
indikator tersebut telah memenuhi syarat validitas konvergen. Nilai outer loading
tertinggi terdapat pada indikator Satisfaction (S_4) sebesar 0,817 dan Revisit Intention
(RI_2) sebesar 0,852, yang menunjukkan bahwa indikator tersebut sangat baik dalam
merepresentasikan konstruknya. Meskipun terdapat beberapa indikator dengan nilai
mendekati batas bawah seperti RM_3 (0,588) dan HIPMQ_6 (0,637), nilai tersebut masih
dapat diterima terutama pada tahap eksplorasi.

Pada Tabel 4 Nilai AVE untuk setiap konstruk juga telah memenuhi syarat, yakni
di atas 0,5. Konstruk Satisfaction memiliki nilai AVE tertinggi sebesar 0,726, diikuti oleh
Revisit Intention sebesar 0,748, Relationship Marketing sebesar 0,578, Trust sebesar
0,575, dan HIPMQ sebesar 0,548. Hal ini menunjukkan bahwa varian indikator terhadap
konstruknya sudah cukup tinggi, sehingga validitas konvergen telah terpenuhi.

Selanjutnya, reliabilitas konstruk dievaluasi menggunakan nilai Cronbach’s
Alpha dan Composite Reliability (CR). Hasil menunjukkan bahwa seluruh konstruk
memiliki nilai Cronbach’s Alpha dan CR di atas 0,7. Hal ini menandakan bahwa
konsistensi internal antar indikator dalam setiap konstruk berada pada tingkat yang baik.
Oleh karena itu, konstruk yang digunakan dalam penelitian ini dapat dinyatakan reliabel.

Tabel 5. Path Analysis Results

Path Sample Standard T statistics P values Hipotesis
Mean (M) deviation (O/STDEYV)
(STDEV)
Hospital Image 0.405 0.067 6.127 0.000 Signifikan

Perceived Medical
Quality/HIPMQ ->
Trust/T
Relationship 0.185 0.071 2.575 0.010 Signifikan
Marketing/RM ->
Trust/T
Satisfaction/S -> 0.262 0.059 4.418 0.000 Signifikan
Trust/T
Trust/T-> 0.402 0.102 4.027 0.000 Signifikan
Revisit
Intention/RI
Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Pada Tabel 5, Berdasarkan hasil analisis jalur, ditemukan bahwa persepsi
terhadap citra dan kualitas pelayanan medis rumah sakit (Hospital Image Perceived
Medical Quality) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan
(Trust), dengan koefisien sebesar 0.405 dan nilai p-value 0.000. Artinya, semakin baik
pelanggan memandang citra dan kualitas medis rumah sakit, maka semakin besar pula
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kepercayaan mereka. Demikian pula, kepuasan pelanggan (Satisfaction) juga terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, dengan koefisien sebesar 0.262 dan p-
value 0.000. Ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang lebih tinggi akan
mendorong peningkatan kepercayaan terhadap rumah sakit.

Tabel 6. Specific Indirect Effects

Path Sample Standard T statistics P values Hipotesis
Mean (M) deviation (O/STDEY)
(STDEYV)
Hospital Image 0.165 0.056 2.993 0.003 Signifikan

Perceived Medical
Quality/HIPMQ >
Trust/T -> Revisit
Intention/RI
Relationship 0.075 0.037 2.022 0.043 Signifikan
Marketing/RM ->
Trust/T -> Revisit
Intention/RI
Satisfaction/S -> 0.106 0.037 2.910 0.004 Signifikan
Trust/T -> Revisit
Intention/RI
Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Pada Tabel 6 Hubungan antara kepercayaan (77ust) dan niat berkunjung ulang
(Revisit Intention) juga signifikan, dengan koefisien sebesar 0.402 dan p-value 0.000.
Hal ini menegaskan bahwa pelanggan yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap rumah
sakit cenderung lebih berniat untuk kembali menggunakan layanan di masa mendatang.

Namun demikian, hasil berbeda terlihat pada hubungan antara pemasaran
relasional (Relationship Marketing) terhadap kepercayaan, yang memiliki nilai p-value
0.010. Meskipun secara statistik tampak signifikan pada ambang 0.05, nilainya
mendekati batas sehingga bisa dianggap kurang kuat secara substansi. Kemungkinan ini
disebabkan oleh adanya kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan
pelanggan terhadap upaya pemasaran relasional. Dalam konteks ini, studi (Putit et al.,
2021) menunjukkan bahwa komitmen dan kepercayaan pelanggan seringkali terbentuk
lebih kuat melalui pengalaman langsung, bukan sekadar aktivitas pemasaran.

Uji efek tidak langsung spesifik yang ditampilkan pada Tabel 4 bertujuan untuk
mengidentifikasi pengaruh tidak langsung antar variabel melalui mediator tertentu, yaitu
Trust. Hasil pada tabel tersebut menunjukkan bahwa Hospital Image Perceived Medical
Quality (HIPMQ) memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap Revisit
Intention melalui Trust, dengan nilai koefisien sebesar 0.165, nilai #-statistic sebesar
2.993, dan p-value sebesar 0.003. Hal ini mengindikasikan bahwa persepsi positif
terhadap citra dan kualitas medis rumah sakit dapat meningkatkan kepercayaan
pelanggan, yang pada akhirnya memperkuat niat untuk kembali berkunjung ke rumah
sakit. Selanjutnya, variabel Relationship Marketing juga menunjukkan pengaruh tidak
langsung yang signifikan terhadap Revisit Intention melalui Trust, dengan nilai koefisien
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sebesar 0.075 dan p-value 0.043. Menariknya, meskipun hubungan langsung antara
Relationship Marketing dan Trust sebelumnya tidak terlalu kuat, efek tidak langsung ini
tetap signifikan. Ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran relasional tetap dapat
berdampak terhadap intensi kunjungan ulang, selama mampu membangun kepercayaan
pelanggan sebagai perantara. Selain itu, kepuasan pelanggan (Satisfaction) juga
memberikan efek tidak langsung yang signifikan terhadap Revisit Intention melalui
Trust, dengan nilai koefisien sebesar 0.106 dan p-value sebesar 0.004.

Hasil ini memperkuat temuan sebelumnya bahwa kepuasan tidak hanya
memengaruhi secara langsung, tetapi juga secara tidak langsung melalui pembentukan
kepercayaan. Karena jalur yang diuji dalam Tabel 4 bersifat terarah dan melalui
mediator tertentu (misalnya: HIPMQ — Trust — Revisit Intention), maka efek tersebut
disebut sebagai efek tidak langsung spesifik. Seperti dijelaskan oleh (Hair ef al., 2017).
pengujian ini penting untuk memastikan peran mediasi dalam model struktural, terutama
dalam konteks PLS-SEM. Dengan demikian, temuan pada Tabel 4 menegaskan bahwa
Trust memainkan peran mediasi yang kuat dalam menjembatani pengaruh dari kualitas,
kepuasan, dan strategi pemasaran terhadap niat berkunjung ulang pelanggan.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil temuan penelitian yang telah dianalisis, seluruh konstruk yang
digunakan dalam model penelitian seperti persepsi citra rumah sakit dan kualitas medis,
pemasaran relasional, kepuasan, kepercayaan, serta niat kunjungan ulang terbukti
menunjukkan hubungan yang bermakna dalam kerangka teoretis yang dibangun.
Validitas dan reliabilitas masing-masing indikator terkonfirmasi melalui hasil analisis
model pengukuran, di mana seluruh item dinyatakan layak untuk merepresentasikan
konstruknya. Hal ini menunjukkan bahwa alat ukur yang digunakan mampu menangkap
esensi dari setiap konsep yang diteliti dengan cukup baik. Dalam konteks hubungan antar
variabel, persepsi terhadap citra rumah sakit dan kualitas layanan medis terbukti menjadi
landasan penting dalam membentuk kepercayaan pasien.

Ketika pasien memiliki pandangan positif terhadap reputasi, layanan, dan kualitas
medis suatu rumah sakit, maka keyakinan mereka terhadap institusi tersebut akan
terbangun secara kuat. Kepercayaan ini tidak hadir secara instan, tetapi merupakan hasil
dari penilaian berkelanjutan terhadap konsistensi layanan yang diterima dan ekspektasi
yang terpenuhi (Fook et al., 2024; Shie et al., 2022). Lebih lanjut, kepuasan pasien juga
terbukti memiliki kontribusi signifikan dalam meningkatkan kepercayaan (Rahman et al.,
2022). Pengalaman positif yang dialami selama proses perawatan, mulai dari kualitas
pelayanan hingga perasaan nyaman dan aman, turut memperkuat persepsi bahwa rumah
sakit dapat dipercaya dan layak untuk dijadikan pilihan utama di masa mendatang.
Sementara itu, pengaruh pemasaran relasional terhadap kepercayaan menunjukkan hasil
yang cenderung lebih kompleks (Cham et al., 2022; Fernandes et al., 2023).
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Meskipun secara statistik dinyatakan signifikan, namun kekuatannya tidak sekuat
variabel lainnya, yang mengindikasikan bahwa strategi pemasaran berbasis hubungan
belum sepenuhnya optimal dalam membangun kepercayaan jika tidak dibarengi dengan
pengalaman nyata yang konsisten dan personal (Irhamni & Yaniawati, 2022; Mahmud e?
al., 2021). Dalam hal ini, pasien tampaknya lebih menaruh kepercayaan pada kualitas
nyata layanan dibandingkan janji atau promosi yang disampaikan dalam strategi
pemasaran. Hal menarik lainnya adalah kepercayaan terbukti memainkan peran sebagai
mediator yang kuat antara variabel-variabel lain terhadap niat kunjungan ulang (Fida et
al., 2020). Dengan kata lain, meskipun variabel seperti kepuasan, citra rumah sakit, dan
pemasaran relasional tidak secara langsung memengaruhi keputusan untuk kembali,
namun jika mampu membentuk kepercayaan yang solid, maka secara tidak langsung
variabel-variabel tersebut tetap memberikan pengaruh positif terhadap niat untuk
melakukan kunjungan ulang.

Temuan ini menegaskan pentingnya membangun hubungan jangka panjang
dengan pasien bukan hanya melalui promosi, tetapi melalui peningkatan kualitas
pengalaman yang mampu menumbuhkan kepercayaan. Secara keseluruhan, hasil
penelitian ini memberikan gambaran bahwa dalam konteks layanan kesehatan lintas
negara seperti rumah sakit di Singapura, keberhasilan menarik kembali pasien lokal
sangat ditentukan oleh kemampuan rumah sakit dalam menumbuhkan persepsi positif,
memberikan layanan berkualitas, dan memastikan kepuasan yang kemudian bermuara
pada kepercayaan yang kokoh. Kepercayaan inilah yang menjadi fondasi utama bagi
terciptanya loyalitas pasien dan keputusan untuk kembali menggunakan layanan di
kemudian hari.

Dari sisi praktis, hasil penelitian ini memberikan implikasi strategis bagi
manajemen rumah sakit di Singapura yang menargetkan pasien dari Batam. Rumah sakit
disarankan untuk memprioritaskan peningkatan kualitas layanan medis, konsistensi
pelayanan, serta pengalaman pasien secara menyeluruh dibandingkan hanya
mengandalkan strategi pemasaran relasional. Relationship marketing sebaiknya
diarahkan pada pendekatan yang berbasis pengalaman nyata, seperti komunikasi dokter
— pasien yang transparan, continuity of care, serta tindak lanjut pasca perawatan, karena
elemen-elemen ini terbukti lebih efektif dalam menumbuhkan kepercayaan jangka
panjang (Khatri et al., 2022).

Hubungan Antar Variabel
Pengaruh Persepsi Citra Rumah Sakit dan Kualitas Medis terhadap Kepercayaan
Pasien

Dalam konteks ini hospital image perceived medical quality yang positif
memainkan peran penting dalam membangun kepercayaan pasien terhadap institusi
layanan kesehatan (Fook et al., 2024; Shie et al., 2022). Ketika pasien memandang rumah
sakit sebagai institusi yang profesional, berkualitas tinggi, bereputasi baik, memiliki
fasilitas lengkap, dan memberikan pelayanan yang bermutu, mereka cenderung
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menumbuhkan keyakinan terhadap kompetensi serta integritas rumah sakit tersebut
(Pighin et al, 20221 Rahman et al., 2022). Penelitian oleh Cham et al. (2022)
mengungkapkan bahwa semakin tinggi persepsi positif kualitas rumah sakit di mata
pasiennya, maka semakin besar pula tingkat kepercayaan yang terbentuk.
Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Kepercayaan Pasien

Kemudian, upaya pemasaran relasional yang dilakukan rumah sakit, seperti
membangun komunikasi yang berkelanjutan, memperhatikan kebutuhan individu pasien,
serta memberikan layanan yang personal dan responsif, dapat memperkuat hubungan
emosional antara pasien dan institusi layanan kesehatan (Cham et al., 2021; Irhamni &
Yaniawati, 2023; Nurjanah & Napitupulu, 2023). Interaksi yang konsisten dan bernilai
tinggi ini menciptakan rasa dihargai dan diperhatikan, yang pada akhirnya menumbuhkan
kepercayaan yang lebih dalam terhadap rumah sakit (Fernandes et al., 2023; Putit et al.,
2021).
Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap Kepercayaan Pasien

Kepuasan pasien atas pelayanan yang diterima menjadi salah satu determinan
utama dalam membentuk kepercayaan terhadap rumah sakit (Putit ef al., 2021). Ketika
pengalaman pelayanan sesuai atau melebihi harapan pasien, hal ini menciptakan rasa puas
yang kemudian memperkuat kepercayaan terhadap institusi (Li et al., 2025; Sancar &
Dogan Aktas, 2025). Dalam konteks ini, kepuasan mencerminkan bahwa rumah sakit
telah mampu memenuhi ekspektasi secara menyeluruh, baik dari aspek klinis maupun
non-klinis (Mahmud et al., 2021; Fida et al., 2020).
Peran Kepercayaan Pasien sebagai Variabel yang Memediasi Niat Kunjungan
Ulang

Kepercayaan yang tinggi terhadap rumah sakit akan mendorong pasien untuk
kembali menggunakan layanan di masa mendatang (Huang et al., 2021; Liu et al., 2021).
Trust berfungsi sebagai indikator keyakinan pasien bahwa rumah sakit mampu
memberikan layanan yang aman, konsisten, dan berkualitas (Wu et al., 2022). Ketika
pasien memiliki kepercayaan yang kuat terhadap penyedia layanan, mereka cenderung
enggan berpindah ke institusi lain (Irhamni & Yaniawati, 2023; Sancar & Dogan Aktas,
2025). Hal menarik lainnya adalah kepercayaan terbukti memainkan peran sebagai
mediator yang kuat antara variabel-variabel lain terhadap niat kunjungan ulang. Temuan
ini sejalan dengan pendekatan perilaku konsumen jasa modern yang menempatkan trust
sebagai mekanisme psikologis kunci dalam mengonversi kepuasan dan persepsi positif
menjadi loyalitas dan niat perilaku. (Mahmud ef al., 2021; Fida et al., 2020). Dengan kata
lain, meskipun kepuasan, citra rumah sakit, dan pemasaran relasional tidak selalu
memengaruhi niat kunjungan ulang secara langsung, variabel-variabel tersebut tetap
memiliki peran strategis melalui kemampuannya membangun kepercayaan yang kuat.

Lebih lanjut, hospital image perceived quality mampu membentuk persepsi awal
pasien terhadap kredibilitas, reputasi, dan profesionalisme institusi layanan kesehatan
(Liu et al., 2021). Ketika citra ini dinilai positif, pasien cenderung menumbuhkan
kepercayaan terhadap rumah sakit sebagai institusi yang mampu memberikan layanan
yang aman dan berkualitas (Fook et al., 2024; Shie et al., 2022). Kepercayaan tersebut
menjadi landasan emosional dan kognitif yang kuat bagi pasien dalam membuat
keputusan untuk kembali menggunakan layanan rumah sakit di masa depan (Huang et al.,
2021; Rahman et al., 2022).
Sementara itu, strategi pemasaran relasional (relationship marketing) maupun
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tingkat kepuasan pasien menurut (Cham et al., 2021). mendatangkan kontribusi
signifikan dalam membangun #rust. Pemasaran relasional yang bersifat personal,
responsif, dan jangka panjang memperkuat ikatan emosional antara pasien dan penyedia
layanan (Fernandes et al., 2023). Kepercayaan yang terbentuk dapat menjadi mekanisme
psikologis yang mendorong pasien untuk merasa nyaman dan yakin dalam memilih
rumah sakit yang sama ketika membutuhkan layanan kembali (Irhamni & Yaniawati,
2023; Sancar & Dogan Aktas, 2025; Rahman et al., 2022).

Begitupun juga dengan kepuasan pasien yang berperan penting dalam
membangun kepercayaan pasien terhadap rumah sakit, karena pasien yang puas
cenderung menilai bahwa rumah sakit tersebut konsisten dalam memenuhi harapan dan
kebutuhan mereka (Mahmud et al., 2021; Fida et al., 2020). Dalam konteks ini, trust
menjadi dimensi psikologis yang memperkuat keyakinan pasien bahwa rumah sakit
mampu memberikan layanan yang andal dan aman secara berkelanjutan (Li et al., 2025).
Kepercayaan yang terbentuk ini kemudian menjadi faktor pendorong utama dalam
keputusan untuk kembali menggunakan layanan rumah sakit yang sama (Huang et al.,
2021; Irhamni & Yaniawati, 2023).

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa citra rumah sakit dan kualitas layanan medis
merupakan determinan utama dalam pembentukan kepercayaan pasien, yang selanjutnya
berperan sebagai mekanisme kunci dalam mendorong niat kunjungan ulang warga Batam
ke rumah sakit di Singapura. Kepuasan pasien dan pemasaran relasional tidak
berpengaruh langsung terhadap niat kunjungan ulang, namun keduanya memberikan
pengaruh tidak langsung melalui kepercayaan. Temuan ini menegaskan bahwa loyalitas
pasien lintas negara lebih ditentukan oleh mekanisme psikologis berbasis kepercayaan
dibandingkan faktor promosi semata. Secara konseptual, penelitian ini memberikan nilai
tambah bagi literatur pemasaran layanan kesehatan dengan menempatkan trust sebagai
mediator sentral dalam model loyalitas pasien cross-border, serta memperluas
pemahaman mengenai perilaku pasien dalam konteks geografis Batam—Singapura yang
sebelumnya masih terbatas diteliti.

Rumabh sakit disarankan memprioritaskan peningkatan kualitas layanan medis dan
penguatan citra institusi secara konsisten, disertai strategi pemasaran relasional yang
menekankan transparansi, komunikasi berkelanjutan, dan pembangunan hubungan
jangka panjang dengan pasien. Kepercayaan pasien perlu dijadikan indikator utama
dalam evaluasi kinerja layanan. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan memperluas
cakupan wilayah responden, menggunakan pendekatan mixed methods, serta
memasukkan variabel eksternal seperti biaya, akses layanan, faktor budaya, dan
dukungan keluarga agar pemahaman terhadap perilaku kunjungan ulang pasien dapat
diperoleh secara lebih komprehensif.
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