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ABSTRAK 

Pertumbuhan dan perubahan lingkungan eksternal menyebabkan persaingan terhadap mutu 
pelayanan antar rumah sakit secara global. Meningkatnya sosial ekonomi, pendidikan, 
perkembangan pola penyakit, teknologi kesehatan, dan trend berobat keluar negeri menjadi 
peluang sekaligus ancaman bagi rumah sakit dalam mempertahankan pasiennya. Tujuan 
penelitian untuk mengetahui hubungan Karakteristik Responden dan Switching Barrier 
dengan repurchase intention di Ruang Rawat Inap RSUD Kota Tanjungpinang Tahun 2015. 
Desain penelitian korelasional. Sampel 66 responden dengan propporsional random 
sampling. Alat ukur kuesioner dengan 43 pertanyaan. Analisis data univariat, korelasi  
Spearman dan regresi logistik ganda. Hasil penelitian menunjukkan ada korelasi 
karakteristik responden yaitu jarak (p=0,001), biaya pengobatan (p=0,000) dan pengalaman 
rawatan (p=0,000) dengan repurchase intention. Terdapat korelasi switching barrier dengan 
repurchase intention yaitu dimensi Alternative of attractiveness (p=0,001) dan interpersonal 
relathionship (p=0,000) dimana korelasi yang paling kuat adalah pada dimensi  interpersonal 
relathionship dengan nilai koefesien korelasi r = 0,500.  

 
Kata kunci   : Switching barrier, pelayanan keperawatan, repurchase intention 
pasien 
 

ABSTRACT 
 

Growth and external change environment causing competition to quality hospital service  
globally. Increasing social economy , education , development pattern disease , technology 
health , and medical trends other country be opportunities at once threat for hospital in 
maintain his patients . Aim research for knowing relationship Characteristics Respondents 
and Switching Barrier with repurchase intention in Room Treat Inap RSUD Tanjungpinang 
Year 2015. Design research correlational . Sample 66 respondents with proportional 
random sampling. Tool measuring questionnaire with 43 questions . Analysis of univariate 
data , Spearman correlation and regression logistics double . Results research show there 
is correlation characteristics respondents that is distance (p = 0.001), cost treatment (p = 
0.000) and experience treatment (p = 0,000) with repurchase intention. There is correlation 
switching barrier with repurchase intention ie dimensions of Alternative of attractiveness (p 
= 0.001) and interpersonal relationship (p = 0,000) where the most powerful correlation is 
on interpersonal dimensions relathionship with value coefficient correlation r = 0,500..  

  
Keyword  : Switching barrier , nursing service , repurchase patient intention  
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PENDAHULUAN 
 
Rumah sakit adalah bagian integral dari 
suatu organisasi sosial dan kesehatan 
dengan fungsi menyediakan pelayanan 
paripurna (komprehensif) (WHO,2010), 
penyembuhan penyakit (kuratif) dan 
pencegahan penyakit (preventif) kepada 
masyarakat (Ahira, 2012). Investasi  pada 
rumah sakit dalam beberapa tahun terakhir 
ini banyak diminati. Pertumbuhan rumah 
sakit sejak tahun 2008 – 2010 cendrung 
meningkat dengan rata-rata pertumbuhan 
per tahun sekitar 1,14%. 
 
Pertumbuhan dan perubahan eksternal 
rumah sakit meningkatkan persaingan 
antara rumah sakit dengan memberikan 
pelayanan berkualitas. Meningkatnya 
sosial ekonomi, pendidikan, 
perkembangan pola penyakit, teknologi 
kesehatan, dan trend berobat keluar negeri 
menjadi peluang sekaligus ancaman bagi 
rumah sakit dalam mempertahankan 
pasiennya. Tuntutan inilah yang 
mendorong manajemen rumah sakit untuk 
meningkatkan kualitas pelayanannya 
(Trisnantoro, 2005). 
 
Peningkatan kualitas akan meningkatkan 
minat penggunaan jasa kembali oleh 
pasien (repurchase intention). Menurut 
Soderlund dan Ohman,2003.,Hicks,dkk, 
(2005) minatmenggunakan jasa kembali 
(repurchase Intention) merupakan sikap 
mengenai bagaimana seseorang akan 
berperilaku (loyal) dimasa yang akan 
datang dan komitmen tersebut muncul 
setelah konsumen melakukan pembelian 
jasa dan timbul karena kesan positif 
terhadap jasa yang didapat. 
 
Upaya mempertahankan pasien lebih 
efesien dan efektif dibanding 
mendapatkan pasien baru (Hasan, 2008; 
Lele dan Sheth, 1995). Banyak 

perusahaan kehilangan 25 % langganan 
mereka setiap tahun, dengan perkiraan 
biaya mencapai $2 hingga $4 miliar dan 
mengakuisisi pelanggan baru dapat 
menelan biaya lima kali lipat lebih besar 
dibandingkan memuaskan dan  
mempertahankan  pelanggan  lama (Kotler 
& Keller, 2009). Sejumlah faktor berperan 
dalam masalah minat pelanggan selain 
faktor kualitas layanan, yaitu dipengaruhi 
juga oleh karakteristik pelanggan, nilai 
pelanggan, dan hambatan pindah 
(switching barrier) (Budi Suharjo dalam 
Palupi, 2006). Perubahan teknologi dan 
strategi diferensiasi dari perusahaan 
menyebabkan switching barriermenjadi 
faktor penting bagi loyalitas konsumen 
(Aydin dan Ozer, 2005). Menurut 
Bloemer et al (1998) dalam industri yang 
dikategorikan memiliki switching barrier 
yang rendah konsumennya akan kurang 
loyal dibanding industri jasa dengan 
switchingbarrier yang tinggi. 
 
Strategi rumah sakit untuk meningkatkan 
switching barrier dari segi jumlah dan 
mutu pelayanan pada ruang perawatan 
perlu ditingkatkan lagi untuk tahun 2015. 
Laporan RSUD Kota Tanjungpinang 
Tahun 2012-2013 terjadi penurunan 
kunjungan pasien baru dan pasien lama 
dan diikutijuga penurunan kinerja 
pelayanan kesehatan. Berdasarkan kinerja 
rawat inap dari tahun 2008 – 2013 yaitu 
BORrata-rata 66,5 % (cendrung 
menurun).Pelayanan keperawatan yang 
belum sesuai dengan standar pelayanan 
minimal (SPM), tindakan keperawatan 
yang dilakukan belum sesuai dengan 
standar operasional prosedur, kepatuhan 
perawat dalam melaksanakan tindakan 
keperawatan belum sesuai dengan SAK. 
Adanya rumah sakit pemerintah yang 
mulai dibangun, rumah sakit swasta dan 
klinik-klinik pengobatan,  serta trend 
masyarakat berobat keluar negeri ini 
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menjadi ancaman minat pasien berobat di  
RSUD Kota Tanjungpinang. 

 
BAHAN DAN METODE 
 
Desain Penelitian 
 
Rancangan penelitian korelasional. untuk 
menganalisis hubungan, kekuatan 
hubungan, arah hubungan atau prediksi 
besaran perubahan yang terjadi pada 
variabel terikat jika variabel bebas 
berubah (Dharma,2011). Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui hubungan 
antara karakteristik responden dan 
switching barrier dengan repurchase 
intentiondiruang rawat inap RSUD Kota 
Tanjungpinang.  

 
Waktu dan Tempat Penelitian 
 
Penelitian dilakukan diruang rawat inap 
RSUD Kota Tanjungpinang yaitu 
:Bougenville, Teratai, Dahlia, dan 

Anggrek. Waktu penelitian  pada bulan 
April s/d Juli 2015. 
 
Populasi dan Sampel 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah  
pasien rawat inap RSUD Kota 
Tanjungpinang. Sampel 66 orang pasien 
dengan teknik proporsi random sampling. 
 
Variabel 
 
Variabel dependen adalah repurchase 
intention(7 item pernyataan), variabel 
independen adalah karakteristik 
responden dan switching barrier (36 item 
pernyataan). 
 
HASIL PENELITIAN 
 
Analisis Univariat 
Karakteristik Responden 

 

 
Tabel 1 Distribusi  Frekuensi  Karakteristik  Responden di Ruang Rawat Inap 

RSUD Kota Tanjungpinang Tahun 2015 (n=66) 
 

Karakteristik Responden  f % 
Umur   
        Dewasa Awal ( 18-40 
tahun) 31 47,0 

        Dewasa Madya ( 41-60 
tahun) 26 39,4 

        Dewasa Akhir ( > 60 
tahun ) 9 13,6 

Jenis Kelamin   
        Laki  - laki  32 48,5 
        Perempuan   34 51,5 
Pendidikan   
        Rendah (SD - SMP ) 46 69,7 
        Tinggi ( SMA - PT ) 20 30,3 
Pekerjaan   
        Bekerja 51 77,3 
        Tidak bekerja 15 22,7 
Jarak  tempat tinggal   
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        Dekat  ( < 5 KM ) 36 54,5 
        Jauh  (> 5 KM ) 30 45,5 
Sumber biaya pengobatan   
        Asuransi 55 83,3 
        Pribadi 11 16,7 
Pengalaman rawatan 
        Pernah 
        Tidak pernah 

40 
26 

60,6 
39,4 

 66 100 

 
Berdasarkan tabel 5.1.1 dapat diketahui 
bahwa responden terbanyak berasal dari 
kelompok umur dewasa awal (47 %), jenis 
kelamin perempuan  (51,7%), 

berpendidikan tinggi ( 69,7 %), dan 
bekerja   (77,3 %). Berdasarkan jarak 
tempat tinggal sebagian besar responden 
didapatkantinggal dekat dari rumah sakit 
(54,5%), pada umumnya menggunakan 

asuransi (83,3 %) dan lebih dari separuh   
 
pernah dirawat  (60,6 %). 

 
Tabel 2.  Distribusi Frekuensi Repurchase intention di Ruang Rawat Inap RSUD Kota  

Tanjungpinang Tahun 2015 (n=66) 
 

No Kategori f % 
1. 
2. 

Minat 
Kurang minat 

38 
28 

57,6 
42,4 

  66 100 
 
       Berdasarkan tabel 5.1.2 Berdasarkan tabel didapatkan sebagian besar pasien yang 
cendrung minat menggunakan kembali pelayanan keperawatan yaitu sebanyak 40 orang 
(60,6 %). 
 
Switching Barrier dan dimensi  Switching Barrier 
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Switching Barrier Ruang Rawat 
InapSUD Kota Tanjungpinang Tahun 2015 (n=66) 

Kategori F %   
Switching cost     
       Tinggi 
       Rendah 

33 
33 

50,0 
50,0 

  

Alternative of attractiveness     
       Tinggi 
       Rendah 

36 
30 

54,5 
45,5 

  

Interpersonal relationship     
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Berdasarkan tabel didapatkan sebagian 
besar switching cost tinggi (50%), 
Alternative of attractivenesstinggi 
(54,5%),, interpersonal relathionsip baik 

(60,6%), service recovery baik 
(69,7%)dan switching barrier  tinggi 
(54,5%). 

Analisis Korelasi Bivariat 
Tabel 5.2.1  Hubungankarakteristik responden dan Switching barrier dengan 
Repurchase intention di Ruang Rawat Inap RSUD Kota Tanjungpinang Tahun 2015 
(n=66
)  

Variabel  Independen r p value 
Karakteristik responden   
Umur 0,153 0,221 
Jenis Kelamin 0,097 0,440 
Pendidikan 0,234 0,058 
Pekerjaan 0,338 0,120 
Jarak  tempat tinggal 0,386 0,001 
Sumber biaya pengobatan 0,466 0,000 
Pengalaman rawatan 0,500 0,000 
Switching Barrier 0,509 0,000 
Switching cost 0,184 0,139 
Alternative of attractiveness 0,386 0,001 
Interpersonal relationship 0,500 0,000 
Servive recovery 0,234 0,058 

 
 Pada tabel  5.2.2 didapatkan karakteristik 
umur (p value = 0,221), jenis kelamin (p 
value = 0,440), pendidikan (p value = 
0,058) dan pekerjaan (p value = 0,120) 
artinya tidak ada korelasi yang signifikan 
dengan repurchase intention.  
  
Pada tabel  5.2.1 menunjukkan  koefesien 
korelasi jarak denganrepurchase intention 
pasien didapatkan nilai r = 0,386 dengan p 
value 0,000 (p value<0,05). 

Kesimpulannya ada korelasi yang 
signifikan antara jarak denganrepurchase 
intention dengan kekuatan hubungan 
cukup dan arah hubungan positif yang 
artinya semakin dekat jarak pasien di 
RSUD Kota Tanjungpinang memiliki 
repurchase intention yang tinggi. 
 
Pada tabel  5.2.1 menunjukkan  koefesien 
korelasi sumber biaya denganrepurchase 
intention pasien didapatkan nilai r = 0,466 
dengan p value 0,000 (p value <0,05). 

       Baik 
       Kurang baik 

40 
26 

60,6 
39,4 

  

Servive recovery     
       Baik 
       Kurang Baik 

46 
20 

69,7 
30,3 

  

Switching barrier     
        Tinggi 
       Rendah 

36 
30 

54,5 
45,5 

  

 66 100   
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Kesimpulannyaada korelasi yang 
signifikan antara sumber biaya 
denganrepurchase intention dengan 
kekuatan hubungan cukup dan arah 
hubungan positif yang artinya pasien yang 
menggunakan asuransi di RSUD Kota 
Tanjungpinang memiliki repurchase 
intention  yang tinggi. 
 
Pada tabel  5.2.1 menunjukkan  koefesien 
korelasi pengalaman rawatan 
denganrepurchase intention pasien 
didapatkan nilai r = 0,500 dengan p value 
0,000 (p value0,05). Kesimpulan yang 
diperoleh dari hasil iniada korelasi yang 
signifikan antara pengalaman rawatan 
denganrepurchase intention, kekuatan 
hubungan yang kuat dan arah hubungan 
positif artinya semakin sering dirawat 
repurchase intention tinggi. 
       Menunjukkan koefesien korelasi 
Switching barrier denganrepurchase 
intention pasien didapatkan nilai r = 0,509 
dengan p value 0,000 yang lebih kecil dari 
nilai alpha (0,05). Kesimpulan yang 
diperoleh dari hasil ini ada korelasi yang 
signifikan antara switching barrier 
denganrepurchase intention dengan 
kekuatan hubungan kuat dan arah 
hubungan positif yang artinya semakin 
tinggi switching barrier di RSUD Kota 
Tanjungpinang maka semakin 
tinggirepurchase intention 
 
Hasil analisis didapatkan untuk 
mengetahui hubungan Switching cost 
dengan repurchase intention  diperoleh 
nilai r = 0,184 dengan p value  = 0,139 
yang lebih besar dari nilai alpha (0,05). 
Kesimpulan dari hasil ini adalah tidak 
terdapat korelasi yang signifikan 
Switching costdengan repurchase 
intention. 
 
Hasil analisis didapatkan untuk 
mengetahui hubungan Alternative of 

attractivenessdengan repurchase 
intentionpasien diperoleh nilai r =  0,386 
dengan p value= 0,001 yang lebih kecil 
dari nilai alpha (0,05). Kesimpulan dari 
hasil ini adalah terdapat korelasi yang 
signifikan antara Alternative of 
attractiveness dengan repurchase 
intention pasien di RSUD Kota 
Tanjungpinang dengan kekuatan 
hubungan yang kuat dan arah hubungan 
positif yang artinya semakin baik 
Alternative of attractiveness maka 
semakin tinggi repurchase intention 
 
Hasil analisis didapatkan untuk 
mengetahui hubungan interpersonal 
relationship dengan repurchase 
intentionpasien diperoleh nilai r =  0,500  
dengan  p value  = 0,000 yang lebih kecil 
dari nilai alpha (0,05). Kesimpulan dari 
hasil ini adalah terdapat korelasi yang 
signifikan antara interpersonal 
relationship dengan repurchase intention 
pasien di RSUD Kota Tanjungpinang 
dengan kekuatan hubungan yang kuat  dan 
arah hubungan positif yang artinya 
semakin baik interpersonal relationship 
semakin tinggi repurchase intention. 
       Hasil analisis didapatkan untuk 
mengetahui hubungan service recovery 
dengan repurchase intentionpasien 
diperoleh nilai r =  0,234 dengan p value  
= 0,058 yang lebih besar dari nilai alpha 
(0,05). Kesimpulan dari hasil ini adalah 
tidak terdapat korelasi yang signifikan 
antara service recovery dengan 
repurchase intention. 
 
PEMBAHASAN 
 
Hubungan Karakteristik Pasien 
dengan Repurchase Intention 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
tidak ada hubungan antara usia dengan 
repurchase intention. Sejalan dengan 
penelitian Munawaroh tentang analisis 

Dzarin Gifarian

Dzarin Gifarian
Jurnal Keperawatan Vol. 8 No 2  2018
STIKES Hang Tuah Tanjungpinang
https://jurnal.stikesht-tpi.ac.id/index.php/jurkep               


Dzarin Gifarian
 E-ISSN: 2621 7694 | P-ISSN: 2086-9703

Dzarin Gifarian
85

Dzarin Gifarian

Dzarin Gifarian
Hubungan Karakteristik Responden dan Switching Barrier dengan Repurchase Intention  diruang Rawat Inap RSUD Kota Tanjungpinang 



Jurnal Keperawatan Vol.7 No.1, Januari 2017 

651 
 

p-ISSN : 2086 - 9703 e-ISSN : 2621 - 7694 

karakteristik dan kepuasan responden 
dengan loyalitas bahwa tidak ada 
hubungan umur dengan kesetian dalam 
penggunaan pelayanan kesehatan dengan 
p value= 0,43. Dalam penelitian ini 
sebagian besar responden  berada pada 
rentang usia  dewasa awal (18 – 40 tahun 
).  
 
Laporan survei kesehatan rumah tangga 
(SKRT) tahun 2001 menyatakan 39 % 
penduduk yang mengalami disabilitas atau 
gangguan fungsi tubuh, 30 % diantaranya 
pada golongan umur di bawah 35 tahun, 
meningkat dengan bertambahnya umur & 
mencapai 80 % pada golongan umur 65 
tahun keatas. Dengan hasil laporan SKRT 
ini dapat disimpulkan bahwa semakin 
meningkat usia, semakin besar pula 
kebutuhan akan pelayanan kesehatan, 
sehingga kemungkinan untuk 
pemanfaatan pelayanan kesehatan seperti 
rumah sakit akan tinggi dan hal ini dapat 
mencerminkan loyalitas apabila 
pemanfaatan tersebut dilakukan terhadap 
rumah sakit yang sama. 
 
Hasil penelitian ini menyatakah bahwa 
tidak ada hubungan antara jenis kelamin 
dengan minat penggunaan pelayanan 
kembali oleh responden. Penelitian ini 
sama juga dengan hasil penelitian 
Munawaroh bahwa tidak ada hubungan 
jenis kelamin dengan loyalitas atau minat 
menggunakan pelayanan kesehatan 
kembali (p value=0,964). Pada penelitian 
ini sebagian besar perempuan sebagai ibu 
rumah tangga yang bukan pengambil 
keputusan, sehingga dimana mereka 
mencari dan memilih rumah sakit sebagai 
tempat pelayanan tergantung dari suami 
atau yang berperan sebagai pengambil 
keputusan.  
 
Chandra (2010) dalam penelitiannya 
menyetujui tidak adanya perbedaan antara 

pasien dengan jenis kelamin wanita atau 
pria terhadap perilaku loyal pasien 
tersebut. Namun Kotler & Keller (2009) 
menyatakan konsumsi dan selera 
seseorang dibentuk oleh jenis kelamin dan 
Supriyanto dan Ernawaty (2010) juga 
menyatakan ada perbedaan tertentu antara 
wanita dan laki-laki, misalnya dalam 
perbedaan kebutuhan, keinginan dan 
harapan. Perbedaan pendapat ini dengan 
hasil penelitian mungkin terjadi karena 
distribusi jenis kelamin pada penelitian ini 
homogen pada jenis kelamin pria, 
sehingga bias dalam informasi yang 
dihasilkan mungkin saja terjadi. 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
tidak terdapat hubungan antara pendidikan 
dengan repurchase intentio. Penelitian ini 
juga didukung peneliyian Munawaroh 
bahwa tidak ada hubungan pendidikan 
dengan loyalitas pasien (p value=0,964). 
Hal ini dapat disebabkan oleh 
kemungkinan pasien datang kembali 
berobat ke RSUD Kota Tanjungpinang 
karena pengaruh sumber biaya 
pengobatan, jarak dan pengalaman 
dirawat sebelumnya.  
 
Berbeda dengan hasil penelitian ini 
sejalan dengan penelitian sebelumnya 
oleh Harun dan Yusrizal (2001), yang 
mengatakan bahwa pendidikan memiliki 
hubungan dengan loyalitas pelanggan. 
Sehubungan dengan ini, Setiawan (2011) 
menjelaskan bahwa salah satu faktor yang 
memegang peranan di dalam 
pembentukan perilaku adalah faktor 
intern, seperti kecerdasan atau 
pengetahuan, dan kecerdasan atau 
pengetahuan tersebut dapat diasah melalui 
pendidikan. 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
tidak adanya hubungan antara  pekerjaan 
pasien terhadap minat penggunaan 
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kembali pelayanan keperawatan di RSUD 
Kota Tanjungpinang. Pasien yang bekerja 
atau tidak bekerja lebih banyak 
menggunakan kartu BPJS sementara 
RSUD Kota menjadi salah satu tempat 
rujukan pasien untuk berobat.  Berbeda 
dengan hasil penelitian sebelumnya oleh 
Harun dan Yusrizal (2001), yang 
mengatakan bahwa pekerjaan memiliki 
hubungan dengan loyalitas pelanggan. 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
terdapat hubungan antara jarak tempat 
tinggal pasien dengan repurchase 
intention, semakin dekat jarak tempat 
tinggal pasien dari RSUD Kota 
Tanjungpinang maka pasien akan 
cenderung menggunakan kembali 
pelayanan keperawatan. Hasil penelitian 
sejalan dengan penelitian sebelumnya 
oleh Harun dan Yusrizal (2001), yang 
menyatakan bahwa jarak tempat tinggal 
pasien dengan rumah sakit memiliki 
hubungan dengan loyalitas pelanggan. 
Kemudian Guswan (2009) dalam 
penelitiannya tentang loyalitas pasien di 
RS Gigi Mulut Pendidikan Universitas 
Trisakti Tahun 2009, juga menyatakan 
adanya pengaruh yang signifikan antara 
jarak tempat tinggal pasien dengan 
loyalitas. 
 
Lokasi adalah yang paling diperhatikan 
bagi pencari pelayanan kesehatan karena 
jarak yang dekat akan mempengaruhi bagi 
pencari pelayanan kesehatan untuk 
berkunjung. Suatu studi mengatakan 
bahwa alasan yang penting untuk memilih 
rumah sakit adalah yang dekat dengan 
lokasi. Keputusan untuk memanfaatkan 
pelayanan kesehatan merupakan 
kombinasi dari kebutuhan normatif 
dengan kebutuhan yang dirasakan, karena 
untuk konsumsi pelayanan kesehatan. 
Konsumen sering tergantung kepada 
informasi yang disediakan oleh institusi 

pelayanan kesehatan ditambah dengan 
profesinya.Faktor-faktor lain yang 
berpengaruh antara lain pendapatan, 
harga, lokasi, dan mutu pelayanan (Mills, 
1990). 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 
terdapat hubungan antara sumber biaya 
pengobatan dengan repurchase intention, 
dimana responden dengan sumber biaya 
pengobatan asuransi cenderung 
menggunakan kembali pelayanan 
keperawatan di RSUD Kota 
Tanjungpinang. Hasil penelitian ini juga 
dapat dipengaruhi oleh mayoritas 
responden yang bekerja sebagai karyawan 
swasta dan menggunakan sumber biaya 
pengobatan dari asuransi atau perusahaan 
tempat mereka bekerja yang telah 
menjalin kerjasama dengan RSUD yang 
ada di kota Tanjungpinang seperti RSUD 
Provinsi, RSAL Dr. Midiyato,S  dan 
termasuk RSUD Kota Tanjungpinang.  
 
Hasil penelitian sejalan dengan penelitian 
sebelumnya oleh Harun dan Yusrizal 
(2001), yang mengatakan bahwa 
penanggung biaya memiliki hubungan 
dengan minats pelanggan. Kemudian 
Guswan (2009) dalam penelitiannya 
tentang loyalitas pasien di RS Gigi Mulut 
Pendidikan Universitas Trisakti Tahun 
2009, juga menyatakan adanya pengaruh 
yang signifikan antara sumber biaya 
pengobatan dengan loyalitas. 
 
Berdasarkan pengalaman rawatan 
diketahui bahwa sebagian besar responden 
(60,6 %)  pernah dirawat di RSUD Kota 
Tanjungpinang sebelumnya, nilai p value 
0,142 artinya tidak terdapat hubungan 
yang signifikan antara lama rawatan 
dengan repurchase intention. Namun 
sikap positif  pasien terbentuk melalui 
pengalaman yang diperoleh selama 
menerima pelayanan,  sehingga  untuk  
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membentuk  pasien  yang  setia  maka  
rumah  sakit  harus  berusaha sebaik-
baiknya memberikan  pelayanan 
berkualitas yang sesuai harapan pasien.  
Pasien yang sebagian besar mempunyai 
sikap loyal dari pengalaman dirawat juga 
mempunyai perbadingan antara rumah 
sakit yang pernah digunakan sebelumnya. 
Karena faktor pengalaman merupakan 
penyebab perubahan dalam pengetahuan, 
sikap dan perilaku. Pengalaman yang 
menyenangkan selama dirawat di rumah 
sakit mempunyai efek yang bermakna 
pada persepsi pasien terhadap mutu. 
 
Rangkuti (2006), bahwa kebutuhan 
merupakan tujuan yang menggerakkan 
pelanggan melakukan pembelian, 
sedangkan sikap adalah evaluasi 
pelanggan atas kemampuan atribut suatu 
produk atau merk alternative dalam 
memenuhi kebutuhan itu, dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa 
kebutuhan mempengaruhi sikap dan sikap 
mempengaruhi perilaku pembelian. Setiap 
pasien sebagai pelanggan akan 
mempunyai respon terhadap evaluasi yang 
dirasakan antara harapan sebelumnya dan 
kinerja aktual yang dirasakan saat dirawat. 
Dan mereka akan membandingkan antara 
layanan yang diharapkan (expectation) 
dan kinerja (performa). 
 
Harapan yang dimaksud berasal dari 
banyak faktor (Zeithaml et al., 1996) 
seperti past experience merupakan tingkat 
pengalaman masa lalu yang dialami oleh 
seseorangkonsumen dapat mempengaruhi 
tingkat harapan konsumen tersebut. Selain 
itu What of mouth communication yaitu 
apa yang didengar dari konsumen lain 
yang telah menikmatikualitas pelayanan 
yang diberikan perusahaan, merupakan 
faktorpotensial mempengaruhi harapan 
konsumen.  

 

Hubungan Switching Barrier 
denganRepurchase  Intention 
Hasil penelitian menunjukkan  koefesien 
korelasi Switching barrier 
denganrepurchase intention pasien 
didapatkan nilai r = 0,509 dengan p value 
0,000 yang lebih kecil dari nilai alpha 
(0,05). Kesimpulan yang diperoleh dari 
hasil ini ada korelasi yang signifikan 
antara Switching barrier 
denganrepurchase intention dengan 
kekuatan hubungan kuat dan arah 
hubungan positif yang artinya semakin 
tinggi switching barrier di RSUD Kota 
Tanjungpinang maka semakin 
tinggirepurchase intention. 
 
Minat konsumen membeli ulang adalah 
salah satu keberhasilan dari suatu 
perusahaan, terutama perusahaan jasa 
(Butcher,2005). Menurut Hellier,dkk 
(2003) minat membeli ulang merupakan 
keputusan konsumen untuk melakukan 
pembelian kembali suatu produk atau jasa 
berdasarkan apa yang telah diperoleh dari 
perusahaan yang sama, melakukan 
pengeluaran untuk memperoleh barang 
dan jasa tersebut dan ada kecendrungan 
dilakukan secara berkala. 
 
Hal tersebut memperkuat secara empirik 
teori yang menyatakan bahwa loyalitas 
pelanggan dipengaruhi oleh hambatan 
pindah seperti yang dikemukakan oleh 
Bansal dan Taylor dalam Ranaweera dan 
Prabhu (2003) serta Keaveney (1995). 
Rahadian (2006) dalam penelitiannya 
tentang loyalitas pelanggan juga 
memperkuat hasil penelitian ini, yang 
menyatakan bahwa hambatan pindah 
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Kemudian Fornell (1992) juga 
menyatakan semakin besar rintangan 
untuk berpindah akan membuat pelanggan 
menjadi loyal. 
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Minat ( intention) merupakan pernyataan 
sikap mengenai bagaimana seseorang akan 
berperilaku dimasa yang akan datang 
(Soderlund dan Ohman, 2003). Minat 
membeli ulang (Repurchase Intention 
)merupakan suatu komitmen konsumen 
yang terbentuk setelah konsumen 
melakukan pembelian suatu produk atau 
jasa. Komitmen ini timbul karena kesan 
positif konsumen terhadap suatu merek 
dan konsumen merasa puas terhadap 
pembelian tersebut (Hick,dkk,2005). 
Dengan pengalaman yang konsumen 
peroleh dari suatu produk dan jasa tertentu 
maka akan menimbulkan kesan  positif  
terhadap produk tersebut dan konsumen 
akan melakukan pembelian ulang 
(Hellier,dkk,2003). 
 
Hubungan Switching Cost dengan 
Repurchase  Intention 
Hasil analisis didapatkan untuk 
mengetahui hubungan Switching cost 
dengan repurchase intention  diperoleh 
nilai r = 0,184 dengan p value  = 0,139 
yang lebih kecil dari nilai alpha (0,05). 
Kesimpulan dari hasil ini adalah tidak 
terdapat korelasi yang signifikan 
Switching costdengan repurchase 
intention pasien di RSUD Kota 
Tanjungpinang. 
 
Biaya perpindahan merupakan biaya 
pemutusan hubungan dalam sudut 
pandang ekspektasi terhadap semua 
kerugian akibat mengentikan hubungan 
atau berpindah ke alternative lain ( 
Harsono,2005). Biaya perpindahan 
merupakan salah satu faktor yang 
mendorong apakah konsumen tetap 
termotivasi untuk mempertahankan suatu 
pilihan atau berpindah ke alternative lain. 
Ketika pembeli mempertimbangkan  
alternatiflain dari penggunaan selama ini 
maka salah satu yang dipertimbangkan 
adalah implikasi biaya atau seperti yang 

dikatakan Mowen & Minor (2002) disebut 
sebagai resiko. 
 
Switching cost adalah biaya yang 
menghalangi konsumen untuk berpindah 
dari produk atau jasa perusahaan saat ini 
kepada produk atau jasa competitor 
(Lovelock dan Wright, 2005). Artinya 
ketika suatu hubungan ditetapkan, satu 
pihak akan bergantung kepada pihak lain. 
Salah satu yang menyebabkan switching 
cost tinggi adalah baiknya kualitas 
pelayanan. Pasien akan merasa rugi saat 
harus berpindah berobat ke rumah sakit 
lain yang pelayanannya tidak berkualitas. 
Dalam hal rugi atau tidak dalam masalah 
kesehatan pasti setiap orang tidak mau 
mengambil resiko. Mereka akan mencari 
rumah sakit yang menurut mereka 
memenuhi harapan. Kualitas meliputi 
setiap aspek dari suatu perusahaan dan 
sesungguhnya merupakan suatu 
pengalaman emosional bagi pelanggan. 
Pelanggan ingin merasa senang dengan 
pembelian mereka, merasa bahwa mereka 
telah mendapatkan nilai terbaik dan ingin 
memastikan bahwa uang mereka telah 
dibelanjakan dengan baik, dan mereka 
merasa bangga akan hubungan mereka 
dengan sebuah perusahaan yang bercitra 
mutu tinggi. 

 
Hubungan  Alternative of attractiveness 
dengan repurchase intention 
Hasil analisis didapatkan untuk 
mengetahui hubungan Alternative of 
attractivenessdengan repurchase 
intentionpasien diperoleh nilai r =  0,386 
dengan p value  = 0,001 yang lebih kecil 
dari nilai alpha (0,05). Kesimpulan dari 
hasil ini adalah terdapat korelasi yang 
signifikan antara Alternative of 
attractiveness dengan repurchase 
intention pasien di RSUD Kota 
Tanjungpinang dengan kekuatan 
hubungan cukup kuat dan arah hubungan 
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positif yang artinya semakin baik 
Alternative of attractiveness maka 
semakin tinggi repurchase intention. 
 
Daya tarik alternatif mengacu pada 
reputasi, gambaran alternatif dan kualitas 
dari persaingan yang ada dipasar.Seberapa 
banyak sesuatu yang lebih buruk atau lebih 
baik dalam berbagai dimensi atau suatu 
alternative konsumen akan produk 
(Julander dan Soderlund,2003). Daya tarik 
berorientasi pada persepsi pelanggan 
mengenai alternative pilihan dari 
persaingan yang ada di pasar.  Konsumen 
membandingkan persepsi jumlah resiko 
yang muncul dalam keputusan pembelian 
dengan kriteria kepribadian mereka 
tentang seberapa besar resiko. 
Kepercayaan pasien terhadap pelayanan 
keperawatan yang ada di rumah sakit 
meliputi kepercayaan terhadap penyakit, 
dokter dan petugas kesehatan terutama 
perawat.  
 
Faktor need ataukebutuhan terhadap 
pelayanan yang berkualitas tak dapat 
diabaikan untuk menilai daya tarik pasien 
terhadap penggunaan rumah sakit yang ada 
di kota Tanjungpinang. RSUD Kota 
Tanjungpinang merupakan salah satu 
rumah sakit rujukan di kepulauan riau dan 
letaknya dekat dengan pelabuhan. 
Sehingga memudahkan transportasi dan 
evakuasi pasien dari berbagai pulau dan 
kepri. Tarif atau biaya, fasilitas dan 
pelayanan personil merupakan faktor need 
dari penggunaan pelayanan kesehatan 
selain lokasi, informasi dan kecepatan 
layanan yang ada. 
 
Hubungan Interpersonal Relationship 
dengan Repurchase Intention 
 
Hasil analisis didapatkan untuk 
mengetahui hubungan interpersonal 
relationship dengan repurchase 

intentionpasien diperoleh nilai r =  0,500  
dengan  p value  = 0,000 yang lebih kecil 
dari nilai alpha (0,05). Kesimpulan dari 
hasil ini adalah terdapat korelasi yang 
signifikan antara interpersonal 
relationship dengan repurchase intention 
pasien di RSUD Kota Tanjungpinang 
dengan kekuatan hubungan yang kuat  dan 
arah hubungan positif yang artinya 
semakin baik interpersonal relationship 
semakin tinggi repurchase intention 
 
Hubungan interpersonal mengacu pada 
hubungan yang dijalin antara pelanggan 
dan karyawan maupun hubungan antara 
sesama pelanggan (Jones,dkk,2000). 
Hubungan interpersonal mengacu pada 
kekuatan pribadi dikembangkan antara 
pelanggan dan karyawan mereka 
(Julander,2003). Hubungan interpersonal 
penting dalam memberikan status yang 
tinggi dari interaksi yang dibangun. 
Individu lebih mungkin untuk 
berhubungan dengan kelompok yang 
mempunyai hubungan kuat. 
 
Pelanggan dapat memperoleh manfaat 
psikososial dari hubungan dengan 
karyawan atau supplier maupun hubungan 
dengansesama pelanggannya 
(Jones,dkk,2000). Ulaga dan Edgert (2005) 
menyebutkan bahwa manfaat sosial 
merupakan bagian dari keseluruhan 
manfaat yang diterima pelanggan dalam 
pertukaran untuk harga yang dibayarkan. 
Jika hubungan cukup kuat, maka 
kemungkinan pelanggan untuk tetap 
mengkonsumsi produk juga tinggi, hal ini 
dapat dibangun melalui interaksi antara 
pelanggan dan supplier saat 
transaksi.Hubungan antar personal berarti 
hubungan psikologis dan sosial yang 
merupakan manivestasi diri sebagai 
perusahaan yang peduli, dapat dipercaya, 
akrab dan komunikatif (Gremler, 1995 
dalam Lupiyoadi dan A. Hamdani, 

Dzarin Gifarian

Dzarin Gifarian
Hubungan Karakteristik Responden dan Switching Barrier dengan Repurchase Intention  diruang Rawat Inap RSUD Kota Tanjungpinang 

Dzarin Gifarian

Dzarin Gifarian
Jurnal Keperawatan Vol. 8 No 2  2018
STIKES Hang Tuah Tanjungpinang
https://jurnal.stikesht-tpi.ac.id/index.php/jurkep               


Dzarin Gifarian
 E-ISSN: 2621 7694 | P-ISSN: 2086-9703

Dzarin Gifarian
90



Jurnal Keperawatan Vol.7 No.1, Januari 2017 

656 
 

p-ISSN : 2086 - 9703 e-ISSN : 2621 - 7694 

2006:198). Oleh karena itu, investasi 
hubungan khusus membantu 
meningkatkan ketergantungan pelanggan 
dan menekan hambatan pindah (Jones, 
Mothersbaugh, dan Betty, 2000 dalam 
Lupiyoadi dan A. Hamdani, 2006). 
 
Hubungan Service Recovery dengan 
Repurchase  Intention 
 
Hasil analisis didapatkan untuk 
mengetahui hubungan service recovery 
dengan repurchase intentionpasien 
diperoleh nilai r =  0,234 dengan p value  
= 0,058 yang lebih kecil dari nilai alpha 
(0,05). Kesimpulan dari hasil ini adalah 
tidak terdapat korelasi yang signifikan 
antara service recovery dengan 
repurchase intention pasien di RSUD 
Kota Tanjungpinang. 
 
Pemulihan layanan adalahberbagai hal 
yang dilakukan perusahaan setelah terjadi 
suatu kegagalan jasa dalam pelayanan. 
Pemulihan layanan terjadi ketika adanya 
keluhan pelayanan dari pelanggan yang 
tidak puas akan layanan dari perusahaan 
tersebut. Menurut Lovelock dan Wright 
(2007) service recovery adalah upaya 
sistematis oleh perusahaan setelah 
kegagalan jasa untuk memperbaiki suatu 
masalah dan mempertahankan kehendak 
baik pelanggan. Pemulihan layanan adalah 
salah satu determinan signifikan kepuasan 
dan loyalitas pelanggan yang tidak puas 
melalui kebijakan pemulihan jasa yang 
efektif (Tjiptono,2007). 
 
Setiap organisasai yang berorientasi pada 
pelanggan memberikan kesempatan yang 
luas kepeda para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran, pendapat, dan 
keluhan mereka. Hal ini juga dapat 
dilakukan dengan cara meletakkan kotak 
saran di koridor, menyediakan kartu 
komentar untuk diisi pasien yang akan 

keluar, dan mempekerjakan staf khusus 
untuk menangani keluhan pasien. Dapat 
juga menyediakan hot lines bagi 
pelanggan dengan gratis, juga dapat 
menambah web pages dan e-mail untuk 
melaksanakan komunikasi dua arah. 
Informasi tersebut merupakan sumber 
gagasan yang baik yang meyakinkan 
pelayanan kesehatan dapat bertindak 
dengan cepat dalam rangka 
menyelesaikan masalah. 
 
Para manajer menggunakan kepuasan 
sebagai variable yang sangat penting 
untuk mengukur pemasaran pelayanan 
perawatan kesehatan dengan kebiasaan 
atau perilaku pembelian berulang-ulang 
(minat untuk kembali) yang menghasilkan 
ukuran kepuasan maximal. Karena nilai 
dan harapan pasien menentukan aspek 
interpersonal dari kualitas, kepuasan 
pasien merupakan indikator dari 
perawatan, pengkomunikasian ke 
penyedia layanan berkaitan dengan 
kebutuhan dan harapan pasien telah 
dipenuhi. Jadi fokus perhatian pasien 
dalam pelayanan keperawatan adalah apa 
yang mereka rasakan sesuai dengan yang 
mereka harapkan. Tidak banyak pasien 
memikirkan bagaimana upaya rumah sakit 
untuk memulihkan layanan  karena yang 
bisa dirasakannya adalah kepuasan 
pelayanan keperawatan saat dirawat saja. 
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan 
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lain, yang pada dasarnya 
tidak dapat dilihat dan tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa 
berhubungan dengan produk fisik maupun 
tidak (Philip Kotler,1994). 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
1. Simpulan 
Berdasarkan hasil penelitian maka dapat 
disimpulkan sebagai berikut :responden 
terbanyak berasal dari kelompok umur 
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dewasa awal (47 %), jenis kelamin 
perempuan  (51,7%), berpendidikan tinggi 
(69,7%), dan bekerja   (77,3%). 
Berdasarkan jarak tempat tinggal sebagian 
besar responden didapatkantinggal dekat 
dari rumah sakit (54,5%), pada umumnya 
menggunakan asuransi (83,3 %) dan lebih 
dari separuh  pernah dirawat  (60,6 %). 
Sebagian besar switching cost tinggi 
(50%), Alternative of attractivenesstinggi 
(54,5%),, interpersonal relathionsip baik 
(60,6%), service recovery baik (69,7%) 
dan switching barrier  tinggi (54,5%). 
Sebagian besar pasien yang cendrung 
minat menggunakan kembali pelayanan 
keperawatan yaitu sebanyak 40 orang 
(60,6 %). 
 
Berdasarkan analisis didapatkan ada 
korelasi antara jarak, sumber biaya dan 
pengalaman rawatan dengan Repurchase 
Intention. Terdapat  korelasi 
antaraAlternative of attractivenessdan 
interpersonal relationship dengan 
Repurchase Intention dimanakorelasi 
yang paling kuat adalah interpersonal 
relationship. 
 
2. Saran 

Bagi Manajemen Keperawatan di 
RSUD Kota Tanjungpinang 
a. Untuk menjaga minat responden 

yang sudah baik terhadap 
pelayanan keperawatan, perlu 
dilakukan upaya peningkatan 
Switching Barrier secara terus 
menerus terutama dalam 
dimensiInterpersonal 
relationshipterhadap pasien yang 
dinilai memiliki pengaruh paling 
besar dalam aspek switching 
barrier terhadap minat pasien  
dalam penelitian ini. 

b. Aspek dari switching barrier yang 
terkait dengan kualitas pelayanan 
keperawatan yang perlu 

ditingkatkan adalah pemahaman 
perawat tentang manajemen mutu 
serta aplikasi dalam manejemen 
ruangan dalam rangka mengelola 
pelayanan keperawatan beserta 
ruang rawat yang berorientasi pada 
kebutuhan pasien, dengan metode 
penugasan yang efektif maka 
kebutuhan pasien akan lebih 
terpenuhi. 

c. Melakukan evaluasi secara berkala 
sesuai standar yang ditetapkan 
rumah sakit mengenai 
interpersonal relationship yaitu 
hubungan perawat pasien dalam 
pelayanan keperawatan dan 
melakukan sistem keluhan dan 
saran dengan customer care secara 
rutin dengan memberikan 
kesempatan seluas luasnya pada 
pasien untuk memberikan saran, 
pendapat dan keluhan. Media yang 
dapat digunakan meliputi kotak 
saran dengan menyedikan kartu 
komentar yang dapat diisi 
langsung. 

 
Bagi peneliti selanjutnya 
Penelitian ini digunakan sebagai dasar 
penelitian berikutnya dengan 
menggunakan variabel lain yang 
berhubungan dengan minat pasien 
seperti word of smooth, minat 
mereferensikan, nilai 
pelangga,kepuasan pasien, citra rumah 
sakit dan-lain sebagainya dengan 
repurchase intention pasien. 
Pengumpulan data dapat lebih 
dikembangkan dengan menggunakan 
kuesioner dan wawancara mendalam 
serta dengan rancangan penelitian yang 
berbeda agar data atau informasi yang 
didapatkan dapat lebih akurat dan 
mendalam. 
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