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Free eye screening programs are widely adopted by private clinics as a 
promotive strategy to reach communities; however, increased screening 
participation does not necessarily translate into patients’ visit decisions. This 
study examines the role of free eye screening promotion activities and service 
quality in shaping general patients’ visit decisions at Prime Center Nana 
Rohana Primary Clinic. A quantitative approach with an associative–
verificative design was applied to 97 respondents who participated in eye 
screening activities in 2024. Data were analyzed using multiple linear 
regression. The results indicate that service quality has a positive and 
statistically significant effect on visit decisions, whereas promotional activities 
do not exhibit a significant partial effect. Nevertheless, simultaneous testing 
confirms that promotion and service quality jointly exert a meaningful influence 
on visit decisions. These findings suggest that screening promotion primarily 
functions as an initial exposure mechanism, while actual visit decisions are 
formed through patients’ evaluation of the service quality they experience. The 
study highlights that the effectiveness of preventive health promotion in private 
healthcare settings is strongly contingent upon consistent service quality as a 
foundation for perceived value and patient trust. 
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ABSTRAK 
Kegiatan skrining mata gratis banyak digunakan oleh klinik swasta sebagai 
strategi promotif untuk menjangkau masyarakat, namun peningkatan 
partisipasi skrining tidak selalu berbanding lurus dengan keputusan 
kunjungan pasien umum. Penelitian ini menganalisis peran kegiatan promosi 
skrining mata gratis dan kualitas pelayanan dalam membentuk keputusan 
kunjungan pasien umum di Klinik Utama Prime Center Nana Rohana. 
Pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif-verifikatif diterapkan 
terhadap 97 responden peserta skrining mata tahun 2024, dengan analisis 
regresi linier berganda sebagai teknik utama. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan kunjungan, sedangkan kegiatan promosi tidak berpengaruh 
signifikan secara parsial. Meskipun demikian, pengujian simultan 
mengonfirmasi bahwa promosi dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 
memiliki pengaruh yang bermakna terhadap keputusan kunjungan. Temuan 
ini menegaskan bahwa promosi skrining berfungsi sebagai pemicu awal 
eksposur layanan, sementara keputusan kunjungan terbentuk melalui 
evaluasi terhadap mutu pelayanan yang dialami. Penelitian ini memperkuat 
perspektif bahwa efektivitas promosi preventif dalam layanan kesehatan 
sangat bergantung pada konsistensi kualitas pelayanan sebagai pembentuk 
nilai dan kepercayaan pasien. 
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1. PENDAHULUAN 
Layanan kesehatan di Indonesia menunjukkan peningkatan intensitas pemanfaatan dalam beberapa 

tahun terakhir, khususnya pada fasilitas pelayanan tingkat klinik utama. Data Open Data Jawa Barat 
mencatat bahwa kunjungan masyarakat ke klinik utama mencapai sekitar 25 juta kunjungan pada tahun 
2019, menurun menjadi 19 juta pada tahun 2020 akibat pandemi COVID-19, kemudian meningkat kembali 
secara konsisten hingga mendekati 28 juta kunjungan pada tahun 2023. Tren ini menegaskan bahwa 
kebutuhan layanan kesehatan tetap tinggi dan kembali pulih pascapandemi, namun angka kunjungan 
agregat tersebut belum secara langsung mencerminkan efektivitas strategi promosi preventif yang 
diterapkan oleh fasilitas kesehatan swasta, terutama pada layanan spesifik seperti skrining kesehatan mata. 

Kegiatan skrining kesehatan berkembang sebagai salah satu bentuk intervensi preventif yang 
banyak digunakan untuk menjangkau masyarakat secara langsung. Studi pada layanan mata menunjukkan 
bahwa skrining gratis mampu menurunkan hambatan akses, meningkatkan kesadaran risiko penyakit, 
serta mendorong partisipasi kelompok yang sebelumnya jarang melakukan pemeriksaan kesehatan (Atta 
et al., 2023; Rowe et al., 2021). Di Indonesia, pendekatan serupa digunakan oleh klinik mata sebagai bagian 
dari promosi berbasis pelayanan yang menggabungkan fungsi edukatif, sosial, dan pemasaran layanan 
kesehatan (Hartati & Nugroho, 2022). Skrining tidak hanya menyampaikan pesan promosi, tetapi juga 
memberikan pengalaman awal yang memungkinkan masyarakat mengevaluasi layanan secara langsung. 

Data internal Klinik Utama Prime Center Nana Rohana pada Gambar 1 menunjukkan bahwa kegiatan 
skrining mata gratis yang dilaksanakan secara rutin sepanjang tahun 2024 mengalami peningkatan 
partisipasi yang signifikan. Jumlah peserta skrining tercatat meningkat dari sekitar 90 orang pada Januari 
menjadi lebih dari 400 peserta pada Oktober hingga Desember, dengan total peserta mencapai 2.655 orang 
selama satu tahun. Peningkatan ini mengindikasikan keberhasilan skrining dalam menarik perhatian dan 
minat masyarakat terhadap layanan kesehatan mata. Pada periode yang sama Gambar 2 menunjukkan, 
kunjungan pasien umum justru menunjukkan kecenderungan menurun, dari 432 kunjungan pada Januari 
menjadi 395 kunjungan pada Desember 2024, dengan pola fluktuatif dan tanpa peningkatan yang 
konsisten. 

 
Gambar 1. Data jumlah peserta skrining Gambar 2. Data kunjungan pasien umum 

 
Ketimpangan antara meningkatnya partisipasi skrining dan stagnasi kunjungan pasien umum 

menjadi semakin relevan ketika dikaitkan dengan struktur pembiayaan klinik. Laporan 
pertanggungjawaban klinik tahun 2024 pada Gambar 3 menunjukkan bahwa sekitar 89 persen kunjungan 
berasal dari pasien BPJS, sementara pasien umum hanya berkontribusi sekitar 11 persen (Prime Center 
Nana Rohana, 2025). Gambar 4 menujukkan fluktuasi klaim dan pembayaran BPJS selama tahun tersebut 
juga berdampak langsung pada stabilitas pendapatan dan profitabilitas klinik, termasuk munculnya bulan-
bulan dengan selisih pembayaran negatif yang memicu kerugian operasional (Amran, 2023). Kondisi ini 
menempatkan peningkatan pasien umum sebagai isu strategis, bukan sekadar target pemasaran. 

 
Gambar 3. Perbandingan Kunjungan Pasien Umum 

dan BPJS 
Gambar 4. Data Klaim BPJS 
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Dalam literatur pemasaran jasa kesehatan, keputusan kunjungan pasien dipahami sebagai hasil 
evaluasi bertahap yang dipengaruhi oleh pengalaman awal, persepsi kualitas pelayanan, dan kepercayaan 
terhadap penyedia layanan (Widjaja & Achmadi, 2022). Model SERVQUAL menempatkan kualitas 
pelayanan sebagai determinan utama kepuasan dan niat perilaku pasien, terutama pada layanan dengan 
tingkat keterlibatan dan risiko tinggi seperti layanan kesehatan (Parasuraman et al., 1988). Pada saat yang 
sama, kerangka AIDA menjelaskan bahwa promosi efektif harus mampu menggerakkan individu dari tahap 
perhatian hingga tindakan aktual, suatu proses yang dalam konteks layanan kesehatan sangat bergantung 
pada konsistensi pengalaman yang diterima pasien sejak interaksi pertama (Widyastuti, 2017). 

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap keputusan kunjungan pasien, baik secara parsial maupun simultan (Handayani & Santoso, 2024; 
Indah et al., 2024). Namun, sebagian besar studi masih memandang skrining sebagai aktivitas promosi yang 
berdiri sendiri atau memfokuskan analisis pada niat kunjungan tanpa mempertimbangkan konteks 
operasional klinik dan dinamika pembiayaan layanan. Keterbatasan ini menyisakan ruang analitis untuk 
memahami bagaimana skrining mata gratis, sebagai pengalaman preventif awal, berinteraksi dengan 
kualitas pelayanan dalam membentuk keputusan kunjungan pasien umum di klinik swasta perkotaan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kegiatan 
promosi berupa skrining mata gratis dan kualitas pelayanan terhadap keputusan kunjungan pasien umum 
pada Poliklinik Mata di Klinik Utama Prime Center Nana Rohana. Secara khusus, penelitian ini juga 
bertujuan untuk mengetahui sejauh mana kegiatan promosi dan kualitas pelayanan secara parsial maupun 
simultan mampu meningkatkan kunjungan pasien, sehingga hasil penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan kontribusi empiris bagi pengembangan strategi pemasaran layanan kesehatan serta 
peningkatan kualitas pelayanan pada fasilitas kesehatan swasta. 
 

2. TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Kegiatan Promosi Skrining Mata Gratis 
Promosi dalam layanan kesehatan dipahami sebagai proses komunikasi yang bertujuan membangun 

pemahaman dan mendorong respons perilaku terhadap layanan yang ditawarkan (Sundari & Hanafi, 2023). 
Promosi berbasis pelayanan seperti skrining kesehatan memiliki karakter partisipatif karena memberikan 
pengalaman langsung kepada masyarakat, bukan sekadar paparan informasi (Hartati & Nugroho, 2022). 
Skrining mata gratis secara khusus berfungsi menurunkan hambatan akses awal dan meningkatkan 
keterlibatan individu dalam pemeriksaan kesehatan mata (Rowe et al., 2021). Partisipasi dalam skrining 
memungkinkan calon pasien mengevaluasi manfaat layanan sebelum mengambil keputusan kunjungan 
lanjutan (Atta et al., 2023). Dalam kerangka komunikasi pemasaran, proses tersebut sejalan dengan tahapan 
Attention, Interest, Desire, dan Action yang menjelaskan bagaimana promosi dapat mengarah pada tindakan 
aktual (Widyastuti, 2017). Indikator kegiatan promosi dalam penelitian ini meliputi periklanan dan 
penyebaran informasi skrining, promosi penjualan melalui pemeriksaan gratis, aktivitas hubungan 
masyarakat dengan komunitas, interaksi penjualan pribadi selama skrining, publisitas melalui media, serta 
advokasi pelanggan melalui rekomendasi dari peserta skrining sebelumnya (Sundari & Hanafi, 2023). 
H1: Kegiatan promosi skrining mata gratis berpengaruh terhadap keputusan kunjungan pasien 

umum. 
 

Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 

pengguna layanan secara konsisten (Parasuraman et al., 1988). Dalam layanan kesehatan, kualitas 
pelayanan memiliki peran krusial karena keputusan pasien sangat dipengaruhi oleh persepsi risiko dan 
kepercayaan terhadap penyedia layanan (Widjaja & Achmadi, 2022). Penilaian kualitas pelayanan 
sepenuhnya berada pada pasien sebagai pengguna jasa, yang membandingkan layanan yang diterima 
dengan harapan awal mereka (Chandra & Hafni, 2023). Pelayanan yang responsif dan dapat diandalkan 
terbukti meningkatkan niat perilaku dan keputusan kunjungan pasien (Handayani & Santoso, 2024). 
Konsep SERVQUAL menjelaskan kualitas pelayanan melalui lima dimensi utama yang relevan dalam 
layanan kesehatan (Parasuraman et al., 1988). Indikator kualitas pelayanan dalam penelitian ini meliputi 
keandalan pelayanan, ketanggapan petugas, jaminan dan kompetensi tenaga kesehatan, empati terhadap 
pasien, serta kondisi bukti fisik fasilitas pelayanan (Parasuraman et al., 1988). 
H2: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan kunjungan pasien umum. 
 
Keputusan Kunjungan Pasien 

Keputusan kunjungan pasien merupakan bentuk respons perilaku setelah individu mengevaluasi 
informasi, pengalaman, dan persepsi nilai layanan kesehatan (Widyastuti, 2017). Dalam komunikasi 
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pemasaran jasa, kunjungan dipandang sebagai realisasi tindakan setelah tahapan kognitif dan afektif 
terbentuk (Widyastuti, 2017). Keputusan ini tidak hanya dipengaruhi oleh promosi, tetapi juga oleh kualitas 
pelayanan yang dirasakan selama interaksi awal (Sundari & Hanafi, 2023). Pada layanan kesehatan, 
keputusan kunjungan mencerminkan tingkat kepercayaan pasien terhadap manfaat dan keamanan layanan 
yang ditawarkan (Widjaja & Achmadi, 2022). Model AIDA menjelaskan keputusan kunjungan sebagai tahap 
Action yang muncul setelah perhatian, ketertarikan, dan keinginan terbentuk secara berurutan (Widyastuti, 
2017). Indikator keputusan kunjungan dalam penelitian ini meliputi perhatian terhadap informasi layanan, 
minat mengikuti layanan, keinginan berkunjung ke klinik, tindakan kunjungan aktual, serta kecenderungan 
melakukan kunjungan ulang atau merekomendasikan layanan (Widyastuti, 2017). 
H3 : Kegiatan promosi skrining mata gratis dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 
terhadap keputusan kunjungan pasien umum 
 

3. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif-verifikatif untuk 
menganalisis pengaruh kegiatan promosi skrining mata gratis dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 
kunjungan pasien umum. Pendekatan kuantitatif digunakan karena penelitian bertujuan menguji hubungan 
antarvariabel secara empiris melalui pengukuran numerik dan analisis statistik (Sugiyono, 2021).  Populasi 
penelitian adalah seluruh peserta kegiatan skrining mata gratis yang diselenggarakan oleh Klinik Utama 
Prime Center Nana Rohana selama tahun 2024. Berdasarkan data internal klinik, jumlah populasi tercatat 
sebanyak 2.655 peserta. Penentuan ukuran sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin, yang dinyatakan 
sebagai berikut: 

 𝒏𝒏 =  
𝑵𝑵

𝟏𝟏 + 𝑵𝑵(𝒆𝒆)𝟐𝟐 (1) 

Dalam persamaan tersebut, 𝑛𝑛 merupakan ukuran sampel, 𝑁𝑁adalah jumlah populasi, dan 𝑒𝑒 adalah 
tingkat kesalahan yang ditetapkan. Penelitian ini menggunakan tingkat kesalahan 10 persen, yang lazim 
digunakan dalam penelitian survei sosial-terapan dengan keterbatasan akses responden dan tujuan 
pengujian hubungan antarvariabel (Sugiyono, 2021). Dengan 𝑁𝑁 = 2.655 N=2.655 dan 𝑒𝑒 = 0,10 e=0,10, 
diperoleh jumlah sampel minimal sebanyak 97 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
purposive sampling, dengan kriteria responden; 1) pernah mengikuti skrining mata gratis, 2) memiliki 
potensi sebagai pasien umum, dan 3) bersedia mengisi kuesioner secara lengkap. 

Responden yang memenuhi kriteria tersebut selanjutnya dijadikan dasar pengukuran variabel 
penelitian melalui instrumen kuesioner. Pengukuran dilakukan menggunakan skala Likert lima tingkat dari 
sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Uji validitas instrumen dilakukan menggunakan korelasi Pearson 
Product Moment dengan taraf signifikansi 0,05 sebagai standar pengujian ketepatan item, sedangkan uji 
reliabilitas dilakukan menggunakan Cronbach’s Alpha dengan ambang batas 0,70 untuk menilai konsistensi 
internal instrumen (Ghozali, 2021).  

Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda untuk menguji pengaruh parsial dan 
simultan variabel independen terhadap variabel dependen. Teknik ini dipilih karena sesuai untuk 
menganalisis hubungan kausal antara lebih dari satu variabel bebas terhadap satu variabel terikat (Ghozali, 
2021). Model regresi dinyatakan sebagai berikut: 

 𝒀𝒀 =  𝜷𝜷𝟎𝟎 +  𝜷𝜷𝟏𝟏𝑿𝑿𝟏𝟏 +  𝜷𝜷𝟐𝟐𝑿𝑿𝟐𝟐 +  𝜺𝜺 (2) 

Dalam persamaan tersebut, 𝑌𝑌 merepresentasikan keputusan kunjungan pasien umum, 𝑋𝑋1 adalah 
kegiatan promosi skrining mata gratis, dan 𝑋𝑋2 adalah kualitas pelayanan. Koefisien 𝛽𝛽1 dan 𝛽𝛽2 menunjukkan 
besarnya pengaruh masing-masing variabel independen terhadap keputusan kunjungan, sedangkan 𝜀𝜀 
merepresentasikan faktor lain di luar model. 

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan memiliki nilai r-hitung lebih besar 
dari r-tabel dan nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,70, sehingga seluruh indikator dinyatakan valid dan 
reliabel. 
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
Variabel Jumlah 

Item 
Rentang r-
hitung 

r-tabel Validitas Cronbach’s 
Alpha 

Reliabilitas 

Kegiatan Promosi (X₁) 7 0,282 – 0,576 0,202 Valid 0,742 Reliabel 
Kualitas Pelayanan (X₂) 7 0,474 – 0,641 0,202 Valid 0,813 Reliabel 
Keputusan Kunjungan (Y) 10 0,465 – 0,653 0,202 Valid 0,869 Reliabel 
Sumber : Hasil olah data (2026) 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji pengaruh kegiatan promosi (X₁) dan 
kualitas pelayanan (X₂) terhadap keputusan kunjungan pasien umum (Y). Hasil estimasi model regresi 
disajikan pada Tabel 2.  

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Variabel B Std. Error Beta t Sig. 
(Konstanta) 0,833 0,299 – 2,786 0,006 
Kegiatan Promosi (X₁) 0,110 0,105 0,100 1,045 0,299 
Kualitas Pelayanan (X₂) 0,621 0,096 0,621 6,484 0,000 
Sumber : Hasil olah data (2026) 

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 

𝒀𝒀 =  𝟎𝟎,𝟖𝟖𝟖𝟖𝟖𝟖 +  𝟎𝟎,𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝟏𝑿𝑿𝟏𝟏 +  𝟎𝟎,𝟔𝟔𝟔𝟔𝟔𝟔𝑿𝑿𝟐𝟐 
Nilai konstanta sebesar 0,833 menunjukkan nilai keputusan kunjungan ketika variabel kegiatan 

promosi dan kualitas pelayanan berada pada nilai nol. Koefisien regresi kegiatan promosi sebesar 0,110 
dengan nilai signifikansi 0,299. Nilai tersebut lebih besar dari taraf signifikansi 0,05. Koefisien regresi 
kualitas pelayanan sebesar 0,621 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari taraf 
signifikansi 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa dalam model regresi yang diuji, hanya variabel kualitas 
pelayanan yang berpengaruh signifikan terhadap keputusan kunjungan pasien umum. 

 
Uji Koefisien Korelasi 

Uji koefisien korelasi Pearson Product Moment digunakan untuk mengukur hubungan antara 
kegiatan promosi, kualitas pelayanan, dan keputusan kunjungan pasien umum. Hasil pengujian korelasi 
disajikan pada Tabel 3. 

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Korelasi 
Variabel Keputusan Kunjungan Kegiatan Promosi Kualitas Pelayanan 
Keputusan Kunjungan 1,000 0,487 0,683 
Kegiatan Promosi 0,487 1,000 0,623 
Kualitas Pelayanan 0,683 0,623 1,000 
Sig. (1-tailed) – 0,000 0,000 
N 97 97 97 
Sumber : Hasil olah data (2026) 

Nilai koefisien korelasi antara kegiatan promosi dan keputusan kunjungan sebesar 0,487 dengan 
nilai signifikansi 0,000. Nilai koefisien korelasi antara kualitas pelayanan dan keputusan kunjungan sebesar 
0,683 dengan nilai signifikansi 0,000. Seluruh nilai signifikansi berada di bawah taraf 0,05. Hasil tersebut 
menunjukkan bahwa kegiatan promosi dan kualitas pelayanan memiliki hubungan positif dan signifikan 
secara statistik dengan keputusan kunjungan pasien umum. 
 
Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui proporsi variasi keputusan kunjungan yang 
dapat dijelaskan oleh kegiatan promosi dan kualitas pelayanan. Hasil pengujian disajikan pada Tabel 4. 

Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 0,688 0,473 0,461 0,44939 
Sumber : Hasil olah data (2026) 

Nilai R Square sebesar 0,473 menunjukkan bahwa sebesar 47,3 persen variasi keputusan kunjungan 
dapat dijelaskan oleh kegiatan promosi dan kualitas pelayanan secara simultan. Nilai Adjusted R Square 
sebesar 0,461 menunjukkan nilai koefisien determinasi setelah penyesuaian terhadap jumlah variabel 
independen dalam model. 
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Uji Parsial (Uji t) 
Uji parsial dilakukan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel independen terhadap 

keputusan kunjungan pasien umum. Hasil uji t disajikan pada Tabel 5. 
Tabel 5. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Variabel t-hitung Sig. Keterangan 
Kegiatan Promosi (X₁) 1,045 0,299 Tidak signifikan 
Kualitas Pelayanan (X₂) 6,484 0,000 Signifikan 
Sumber : Hasil olah data (2026) 

Variabel kegiatan promosi memiliki nilai t-hitung sebesar 1,045 dengan nilai signifikansi 0,299. 
Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t-hitung sebesar 6,484 dengan nilai signifikansi 0,000. 
Berdasarkan kriteria pengujian, kegiatan promosi tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 
keputusan kunjungan, sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 
keputusan kunjungan pasien umum. 

 
Uji Simultan (Uji F) 

Uji simultan dilakukan untuk menguji pengaruh kegiatan promosi dan kualitas pelayanan secara 
bersama-sama terhadap keputusan kunjungan pasien umum. Hasil uji F disajikan pada Tabel 6.  

Tabel 6. Hasil Uji Parsial (Uji t) 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 47,820 2 23,910 42,130 0,000 
Residual 9,891 97 0,102 – – 
Total 57,711 99 – – – 
Sumber : Hasil olah data (2026) 

Nilai F-hitung sebesar 42,130 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai tersebut lebih kecil dari taraf 
signifikansi 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa kegiatan promosi dan kualitas pelayanan secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan kunjungan pasien umum.  
 
Pembahasan 
Hubungan Kegiatan Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Keputusan Kunjungan 

Keterkaitan antara kegiatan promosi skrining mata gratis, kualitas pelayanan, dan keputusan 
kunjungan perlu dipahami sebagai rangkaian pengalaman layanan yang saling terhubung. Hasil korelasi 
Pearson menunjukkan hubungan positif yang signifikan antara promosi dan kualitas pelayanan 
sebagaimana ditampilkan pada Tabel 3, yang mengindikasikan bahwa promosi berbasis pengalaman 
layanan berperan dalam membentuk persepsi mutu sejak tahap awal kontak pasien. Temuan ini sejalan 
dengan Mustikawati et al. (2024) yang menegaskan bahwa promosi kesehatan meningkatkan pemanfaatan 
layanan ketika promosi tersebut tidak hanya menyampaikan informasi, tetapi juga memberikan 
pengalaman langsung yang menurunkan ketidakpastian dan hambatan akses. Dalam kerangka service 
dominant logic, nilai layanan dibentuk melalui interaksi antara penyedia dan pengguna jasa, sehingga 
kualitas pelayanan tidak muncul secara tiba tiba pada tahap klinis lanjutan, melainkan mulai dikonstruksi 
sejak fase promosi yang dialami pasien melalui interaksi awal, alur pelayanan, dan respons tenaga 
kesehatan (Vargo & Lusch, 2016). 

Hubungan tersebut memperoleh makna lebih lanjut ketika dikaitkan dengan keputusan kunjungan. 
Hasil analisis regresi dan uji parsial yang disajikan pada Tabel 2 dan Tabel 5 menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan kunjungan, sementara kegiatan promosi tidak 
menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan. Pola ini konsisten dengan temuan Siregar et al. (2024) 
yang menempatkan kualitas pelayanan sebagai mekanisme utama yang menjembatani promosi rumah sakit 
dengan keputusan dan kepuasan pasien. Penelitian Hutabarat et al. (2025) juga menunjukkan bahwa 
persepsi mutu pelayanan berhubungan erat dengan keputusan pasien dalam konteks layanan rawat jalan. 
Dalam praktik skrining mata di lapangan, promosi berfungsi sebagai pemicu eksposur awal, tetapi 
keputusan untuk melakukan kunjungan lanjutan terbentuk melalui evaluasi rasional pasien terhadap 
pengalaman pelayanan yang dirasakan, terutama terkait kejelasan proses, kompetensi petugas, dan 
kenyamanan fasilitas. Konfigurasi ini menegaskan bahwa promosi memperoleh daya pengaruhnya ketika 
terintegrasi dengan kualitas pelayanan yang konsisten, sehingga keputusan kunjungan muncul sebagai 
konsekuensi dari pengalaman layanan yang dinilai bernilai dan dapat dipercaya. 
 
Pengaruh Kegiatan Promosi Terhadap Keputusan Kunjungan 

Hasil uji parsial pada Tabel 5 menunjukkan bahwa kegiatan promosi skrining mata gratis tidak 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan kunjungan pasien umum, tercermin dari nilai signifikansi 
0,299 dan koefisien regresi yang relatif kecil. Temuan ini sejalan dengan Azisah dan Raharjo (2020) yang 
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menjelaskan bahwa unsur promosi dalam bauran pemasaran layanan kesehatan tidak selalu berujung pada 
keputusan pemanfaatan layanan, khususnya ketika keputusan tersebut melibatkan pertimbangan medis 
dan persepsi risiko pasien. Dalam konteks ini, promosi lebih berperan sebagai sarana pembentukan 
kesadaran awal dibandingkan sebagai faktor penentu tindakan kunjungan aktual (Widyastuti, 2021). 

Ketidaksignifikanan pengaruh promosi secara parsial juga konsisten dengan kajian promosi 
kesehatan berbasis pengalaman. Mustikawati et al. (2024) menegaskan bahwa promosi preventif 
cenderung meningkatkan keterpaparan dan partisipasi awal, tetapi efektivitasnya terhadap keputusan 
lanjutan sangat bergantung pada kualitas interaksi layanan yang dialami. Febiana et al. (2021) 
menunjukkan bahwa promosi melalui media sosial dan word of mouth berpengaruh terhadap minat 
kunjungan ulang, namun tidak secara otomatis mendorong realisasi kunjungan tanpa pengalaman 
pelayanan yang meyakinkan. Pandangan ini diperkuat oleh Baiquni et al. (2025) yang menekankan bahwa 
promosi kesehatan, termasuk yang berbasis digital dan komunitas, memiliki keterbatasan daya dorong 
perilaku apabila tidak diikuti oleh proses layanan yang konsisten dan kredibel. 

Dalam praktik skrining mata gratis, promosi berfungsi membuka akses awal dan menurunkan 
hambatan informasi, tetapi keputusan kunjungan lanjutan terbentuk setelah pasien mengevaluasi 
pengalaman nyata selama skrining. Mekanisme ini sejalan dengan hierarki respons dalam layanan 
kesehatan, di mana tahap tindakan muncul setelah individu menilai manfaat klinis, kompetensi petugas, 
dan keandalan fasilitas (Widyastuti, 2021). Oleh karena itu, tidak signifikannya pengaruh promosi secara 
parsial mencerminkan batas fungsional promosi sebagai pemicu eksposur awal, sementara keputusan 
kunjungan merupakan hasil evaluasi rasional terhadap mutu pelayanan yang dialami, sebagaimana juga 
ditegaskan dalam temuan Azisah dan Raharjo (2020), Mustikawati et al. (2024), dan Baiquni et al. (2025) 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Kunjungan  

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan kunjungan pasien umum, dengan nilai signifikansi 0,000 dan koefisien regresi 0,621 
pada Tabel 5. Temuan ini menunjukkan bahwa keputusan pasien untuk kembali berkunjung lebih 
dipengaruhi oleh evaluasi terhadap mutu layanan yang dialami secara langsung daripada eksposur promosi 
semata. Pola ini konsisten dengan service-dominant logic yang menempatkan nilai layanan sebagai hasil 
interaksi antara penyedia dan pengguna jasa, di mana kualitas pelayanan menjadi medium utama 
pembentukan nilai, kepercayaan, dan niat kunjungan pasien (Vargo & Lusch, 2016). 

Bukti empiris lain memperkuat posisi kualitas pelayanan sebagai determinan perilaku kunjungan 
pasien. Penelitian di klinik primer menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan seperti reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy secara signifikan memengaruhi niat pasien untuk kembali maupun 
tingkat kepuasan umum terhadap layanan kesehatan (Rauf et al., 2024). Studi kuantitatif pada Puskesmas 
di Papua juga menemukan bahwa kualitas pelayanan secara langsung memengaruhi keputusan pasien 
untuk berkunjung kembali, bahkan ketika kepuasan berfungsi sebagai variabel mediasi antara pengalaman 
layanan dan keputusan kunjungan (Langi, 2022). Selain itu, penelitian di poli mata rumah sakit 
menunjukkan bahwa peningkatan bukti fisik fasilitas dan jaminan pelayanan secara signifikan 
meningkatkan kemungkinan kunjungan ulang pasien rawat jalan (Cahya et al., 2024). 

Konsistensi temuan lintas setting ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan bukan hanya penentu 
kepuasan pasien, tetapi juga prediktor kuat untuk keputusan kunjungan ulang, terlepas dari variasi konteks 
fasilitas kesehatan. Dalam praktik skrining mata gratis, pasien menggunakan pengalaman awal selama 
skrining sebagai dasar untuk menilai kelayakan klinik sebagai penyedia layanan lanjutan, sehingga kualitas 
pelayanan yang andal dan empatik menjadi dasar rasional yang kuat bagi pasien untuk merealisasikan 
kunjungan lanjutan (Rauf et al., 2024). Secara konseptual, hubungan ini dipahami melalui mekanisme 
evaluatif pasien yang memadukan persepsi mutu layanan dengan keyakinan atas manfaat, yang kemudian 
direfleksikan dalam keputusan kunjungan (Langi, 2022; Cahya et al., 2024) promosi berfungsi sebagai 
pemicu awal yang efektivitasnya bergantung pada mutu layanan yang dirasakan. 

 
Pengaruh Kegiatan Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Kunjungan  

Hasil uji simultan menempatkan kegiatan promosi dan kualitas pelayanan sebagai konfigurasi yang 
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan kunjungan pasien umum, tercermin dari 
nilai F hitung sebesar 42,130 dengan tingkat signifikansi 0,000 serta nilai R² sebesar 0,473. Pola ini 
menunjukkan bahwa keputusan kunjungan tidak dibentuk oleh satu stimulus tunggal, melainkan oleh 
interaksi antara eksposur promosi dan evaluasi pengalaman pelayanan. Temuan tersebut sejalan dengan 
Ravangard et al. (2020) dan Edithia et al. (2020) yang menegaskan bahwa dalam layanan kesehatan, elemen 
promosi memperoleh relevansi perilaku ketika terintegrasi dengan elemen pelayanan lain dalam bauran 
jasa, terutama kualitas interaksi dan keandalan layanan. 
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Konsistensi temuan ini diperkuat oleh sejumlah studi empiris yang menempatkan promosi dan 
kualitas pelayanan sebagai determinan simultan keputusan pasien. Budiman dan Achmadi (2023) 
menunjukkan bahwa bauran pemasaran jasa kesehatan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan 
keputusan kunjungan melalui pembentukan kepuasan pasien. Hasil serupa dilaporkan oleh Ginting et al. 
(2023) dan Octivanny dan Berlianto (2022), yang menemukan bahwa promosi layanan kesehatan tidak 
bekerja secara independen, melainkan memperkuat niat kunjungan ulang ketika kualitas pelayanan mampu 
memenuhi ekspektasi pasien. Temuan tersebut menegaskan bahwa promosi berfungsi sebagai mekanisme 
pembuka relasi, sementara kualitas pelayanan menentukan keberlanjutan keputusan perilaku pasien. 

Dalam konteks skrining mata gratis, konfigurasi ini menjadi semakin relevan. Promosi skrining 
memperluas jangkauan dan menurunkan hambatan awal akses layanan, namun keputusan kunjungan 
lanjutan muncul setelah pasien mengevaluasi pengalaman konkret selama interaksi pelayanan. Pola ini 
sejalan dengan temuan Tarihoran et al. (2021), yang menekankan bahwa efektivitas promosi layanan 
kesehatan sangat bergantung pada konsistensi pengalaman pelayanan yang dirasakan setelah kontak awal. 
Dengan demikian, keputusan kunjungan terbentuk sebagai hasil akumulatif dari proses komunikasi 
promosi dan pengalaman pelayanan, bukan sebagai respons instan terhadap salah satu variabel secara 
terpisah. 

Secara konseptual, hasil penelitian ini memperkuat pandangan bahwa promosi dan kualitas 
pelayanan membentuk hubungan komplementer dalam memengaruhi keputusan kunjungan. Promosi 
memfasilitasi tahap awal pembentukan perhatian dan minat, sementara kualitas pelayanan berperan 
sebagai mekanisme validasi yang mengubah eksposur menjadi keputusan aktual. Integrasi kedua variabel 
tersebut menjelaskan mengapa model simultan memiliki daya jelaskan yang lebih kuat dibandingkan 
pengujian parsial, sekaligus menempatkan kualitas pelayanan sebagai fondasi utama yang menentukan 
apakah promosi dapat bertransformasi menjadi perilaku kunjungan yang berkelanjutan, sebagaimana juga 
ditunjukkan dalam studi-studi layanan kesehatan domestik dan internasional (Ravangard et al., 2020; 
Budiman & Achmadi, 2023; Ginting et al., 2023; Octivanny & Berlianto, 2022; Tarihoran et al., 2021; Edithia 
et al., 2020). 
 
5. PENUTUP 

Penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan partisipasi masyarakat dalam kegiatan skrining 
mata gratis tidak secara otomatis bertransformasi menjadi peningkatan keputusan kunjungan pasien 
umum. Analisis regresi dan uji parsial mengonfirmasi bahwa kegiatan promosi skrining berfungsi terutama 
sebagai pemicu eksposur awal dan pembentuk perhatian, tetapi tidak memiliki daya dorong langsung 
terhadap realisasi kunjungan lanjutan. Sebaliknya, kualitas pelayanan muncul sebagai faktor yang secara 
konsisten dan signifikan memengaruhi keputusan kunjungan, menegaskan bahwa pengalaman layanan 
yang dialami pasien selama interaksi awal menjadi dasar evaluasi rasional sebelum mengambil keputusan. 
Temuan ini menempatkan keputusan kunjungan sebagai hasil penilaian berbasis pengalaman, bukan 
sekadar respons terhadap intensitas promosi. 

Ketika promosi dan kualitas pelayanan dipertimbangkan secara simultan, keduanya membentuk 
konfigurasi pengaruh yang bermakna terhadap keputusan kunjungan. Promosi membuka akses awal dan 
menurunkan hambatan informasi, sementara kualitas pelayanan menentukan apakah interaksi tersebut 
dikonversi menjadi tindakan kunjungan yang berkelanjutan. Pola ini menguatkan kerangka AIDA dan 
SERVQUAL dalam konteks layanan kesehatan preventif, serta selaras dengan pendekatan service-dominant 
logic yang memandang nilai layanan sebagai hasil interaksi, bukan atribut yang berdiri sendiri. Dalam 
praktik skrining mata gratis, keputusan pasien untuk kembali berkunjung tidak lahir dari janji promosi, 
melainkan dari penilaian terhadap konsistensi mutu pelayanan, kompetensi tenaga kesehatan, dan 
kejelasan pengalaman layanan yang dirasakan sejak kontak pertama. 
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