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ABSTRAK

Latar Belakang: Kualitas pelayanan adalah pelayanan vyang
menunjukkan tingkat kesempurnaan dan yang diharapkan oleh
pasien. Berdasarkan data dari bidang rekam medik Rumah Sakit
Sekarwangi diperoleh data jumlah pasien rawat inap non — BPJS pada
tahun 2020 — 2022 terjadi penurunan. Pelayanan Kesehatan yang
berkualitas akan berdampak positif terhadap kepuasan pasien.
Kepuasaan pasien vyang positif akan berdampak juga pada
peningkatan loyalitas pasien terhadap Rumah Sakit. Loyalitas pasien
merupakan salah satu manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan
pasien dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang
disediakan oleh pihak Rumah Sakit. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien
di ruang rawat inap Rumah Sakit Sekarwangi.

Metode: Penelitian ini menggunakan metode analitik korelasi dengan
menggunakan rancangan cross-sectional dengan teknik pengambilan
sampel Non-Probability Sampling dengan jenis accidental sampling.
Hasil: Berdasarkan hasil uji Chi-square didapatkan P value: 0,000 <
0,05 maka Ha diterima. Dengan hasil, adanya hubungan antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien di ruang rawat inap
Rumah Sakit Sekarwangi.

Kesimpulan: Terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pasien di ruang rawat inap Rumah Sakit
Sekarwangi.

Saran: : Saran kepada Rumah Sakit Sekarwangi peneliti menyadari
dari hasil penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pasien baik
terhadap Rumah Sakit.

Kata Kunci : Pelayanan Kesehatan, Kualitas Pelayanan, Loyalitas
Pasien
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Pendahuluan

organisasi  dibidang pelayanan
Kesehatan, dimana produk yang
dihasilkannya adalah jasa (Hakim 2019).
Menurut Peraturan Pemerintah No 47
Tahun 2021 Pasal 1 menyatakan bahwa
Rumah Sakit merupakan institusi pelayanan
Kesehatan yang menyelenggarakan
pelayanan Kesehatan secara paripurna
dengan menyediakan pelayanan rawat inap,
rawat jalan, dan gawat darurat (Peraturan
Pemerintah, 2021).

Kesadaran masyarakat terhadap
Kesehatan akan  meningkat  melalui
Pembangunan Kesehatan, mengakibatkan
terjadinya peningkatan tuntutan
masyarakat terhadap pelayanan Kesehatan.
Oleh karena itu, Pemerintah Provinsi,

Daerah maupun Kabupaten/Kota
berkewajiban memenuhi tuntutan
masyarakat dengan  menyelenggaralan

pelayanan dibidang Kesehatan. Kewajiban
tersebut telah diatur dalam Undang -
undang Dasar Negara Republik Indonesia
Tahun 1945 (UUD 1945), pasal 28 H ayat 1
menyatakan bahwa “Setiap orang berhak
memperoleh pelayanan Kesehatan”, Pasal
34 ayat 3 menyatakan bahwa “Negara
bertanggung jawab penuh atas penyediaan
fasilitas pelayanan kesehatan dalam fasilitas
pelayanan umum vyang layak” (Kasenda
2019). Kesadaran masyarakat terhadap
Kesehatan akan  meningkat  melalui
pembangunan Kesehatan, yang berakibat
pula pada meningkatnya  tuntutan
masyarakat terhadap pelayanan Kesehatan.
Oleh karena itu, Pemerintah daerah,

provinsi maupun kabupaten/kota
berkewajiban memenuhi tuntutan
masyarakat dengan  menyelengarakan

pelayanan public dibidang Kesehatan.
Kewajiban tersebut ditegaskan dalam
Undang — undang Dasar Negara Republik
Indonesia Tahun 1945 (UUD 1945), pasal 28
H, ayat 1 yang menyatakan bahwa “Setiap
orang berhak memperoleh pelayanan
kesehatan”, pasal 34 ayat 3 vyang
menyatakan “Negara bertanggung jawab
penuh atas penyediaan fasilitas pelayanan
Kesehatan dalam fasilitas pelayanan umum
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yang layak”. Era reformasi yang kita jalani
telah membawa perubahan yang mendasar
dalam berbagi bidang kehidupan termasuk
masalah pelayanan Kesehatan (Kasenda
2019).

Seringkali masyarakat beranggapan
hanya kepada perspektif pemberi layanan
saja, tetapi kualitas pelayanan pun menjadi
salah satu hal yang penting bagi loyalitas
pasien. Berbagai cara dapat digunakan
sebagai alat ukur kualitas pelayanan yang
terdapat di Rumah Sakit, salah satu cara
yang efektif yaitu dari kacamata konsumen
atau pasien. Kualitas harus dimulai dari
kebutuhan konsumen dan berakhir dengan
persepsi konsumen (Sumadi, 2022).

Pelayanan Kesehatan yang
berkualitas akan  berdampak positif
terhadap kepuasan pasien. Kepuasaan
pasien yang positif akan berdampak juga
pada peningkatan loyalitas pasien terhadap
Rumah Sakit. Loyalitas pasien merupakan
salah satu manifestasi dan kelanjutan dari
kepuasan pasien dalam menggunakan
fasilitas maupun jasa pelayanan yang
disediakan oleh pihak Rumah Sakit, serta
untuk tetap menjadi pasien dari Rumah
Sakit tersebut. Loyalitas adalah salah satu
bukti pasien untuk selalu menjadi
pelanggan, yang memiliki kekuatan dan
sikap positif terhadap Rumah  Sakit
Tersebut. Dari penjelasan tersebut dapat
disimpulkan bahwa setiap pasien memiliki
dasar loyalitas yang berbeda, hal terbut
tergantung dari obyektivitas setiap pasien
(Sari 2020). Permasalah yang berhubungan
dengan loyalitas pasien harus diperhatikan
oleh penyedia jasa layanan Kesehatan
seperti pada kualitas layanan sara dan
prasarana  fisik, kemampuan dalam
memberikan pelayanan Kesehatan,
kecepatan, jaminan dan kepastian serta
empati yang diberikan sehingga
menciptakan kepuasan pada pasien (Dewi,
2017).

Sumber pembiayaan Kesehatan
dapat diperoleh dari pemerintah dengan
menggunakan layanan JKN (Jaminan
Kesehatan Nasional) maupun pembiayaan
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mandiri oleh pasien (Pasien Umum) (Sumadi
2022).Loyalitas menjadi salah satu bentuk
nyata pasien atas kesediaan untuk
menggunakan atau datang Kembali,
memiliki  kekuatan dan sikap positif
terhadap Rumah Sakit (Sudaryanto 2013).
Berdasarkan studi pendahuluan
yang dilakukan di Rumah Sakit Sekarwangi
dengan metode wawancara pada 5 orang
pasien mengunakan beberapa pertanyaan
tentang kualitas pelayanan dan fasilitas
yang di berikan oleh rumah sakit. 3 orang
pasien  mengatakan bahwa  kualitas
pelayanan dan fasilitas yang diberikan
sangat baik, 2 orang pasien mengatakan
kualitas pelayanan dan fasilitas cukup baik,
akan tetapi ruang perawatan yang kurang
nyaman dan ketepatan waktu atau respon
time masih kurang dalam memberikan
pelayanan kepada pasien misalnya pada
saat keluarga pasien meminta pertolongan
untuk digantikan cairan infus ke perawat
masih ada perawat yang mengatakan
sebentar atau nanti dulu. Menurut pasien
hal ini mungkin di karenakan banyaknya
pasien yang sedang di rawat pada saat itu.
Berdasarkan data dari bidang rekam
medik Rumah Sakit Sekarwangi diperoleh
data jumlah pasien rawat inap non — BPJS
Rumah Sakit Sekarwangi pada tahun 2020 -
2022 terjadi penurunan. Dimana pada
tahun 2020 berjumlah 4078, pada tahun
2021 berjumlah 3590, dan pada tahun 2022
yang terhitung dari bulan Januari — Juni
berjumlah 1576.Semakin tinggi tingkat
kepuasaan, maka semakin tinggi juga

loyalitas pasien. Namun kualitas layanan
berpengaruh juga terhadap loyalitas pasien.
Akan tetapi, pasien juga bisa jadi tetap
memutuskan untuk berkunjung kembali ke
Rumah Sakit tersebut walaupun menerima
kualitas layanan yang kurang baik atau
sebaliknya (Sari, 2021).

Dari Uraian diatas, peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian mengenai
Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pasien di Ruang Rawat Inap
Rumah Sakit Sekarwangi.

Metode

Metode vyang digunakan vyaitu
analitik korelasional dengan menggunakan
pendekatan cross sectional. Cross Sectional
merupakan pendekatan vyang sifatnya
sesaat menekankan pada waktu
pengukuran dan observasi data vyang
dilakukan hanya satu waktu saja dan tidak
semua subyek penelitian harus diobservasi
pada waktu atau hari yang sama
(Retnaningtyas 2020). Pada penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui apakah ada
hubungan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pasien di ruang rawat inap Rumah
Sakit Sekarwangi.

Hasil

Hasil Univariat

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan
Sebagian besar responden berjenis kelamin
laki-laki sebanyak (59,6%) dan responden
berjenis kelamin Perempuan sebanyak
(40,4%).

Tabel 1. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah (n) Presentase (%)
Laki — laki 59,6%
Perempuan 40,4%
Total 100%

Berdasarkan tabel 1 menunjukan
bahwa sebagian besar usia 20-30 tahun
sebanyak (11,7%), wusia 30-40 tahun

OPEN aACCESS

sebanyak (24,5%), dan Usia > 40 tahun
sebanyak (63,8%).

45


https://issn.brin.go.id/terbit/detail/1532061064
https://ejournal.stikku.ac.id/index.php/jphi

Journal Of Public Health Innovation (JPHI)
VOL 04 No 1 (2023)
E-ISSN: 2775-1155
Journal Homepage: https://ejournal.stikku.ac.id/index.php/jphi

Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Usia

Umur Jumlah (n) Presentase (%)
20 - 30 tahun 11 11,7%
31-40tahun 23 24,5%
>40 tahun 60 63,8%
Total 94 100%
Berdasarkan tabel 2 menunjukkan sebanyak (17,0%), berpendidikan SMA
jumlah responden berpendidikan SD sebanyak (36,2%), dan berpendidikan
sebanyak (41,5%), berpendidikan SMP perguruan tinggi sebanyak (5,3%)

Tabel 3. Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Jumlah (n) Presentase (%)
SD 39 41,5%
SMP 16 17,0%
SMA 34 36,2
PT 5 5,3
Total 94 100%
Berdasarkan tabel 3 responden kategori cukup sebanyak
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (50,0%), dan kategori baik sebanyak
Kesehatan Rumah  Sakit Sekarwangi (50,0%).

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan Kesehatan

Kualitas Pelayanan Jumlah (n) Presentase (%)
Cukup 47 50,0%
Baik 47 50,0%
Total 94 100%
Berdasarkan tabel 4 menunjukkan cukup sebanyak (52,1%), dan kategori baik
bahwa Loyalitas Pasien responden kategori sebanyak (47,9%)

Tabel 5. Distribusi Frekuensi Kualitas Loyalitas Pasien

Kualitas Pelayanan Jumlah (n) Presentase (%)
Cukup 49 52,1%
Baik 45 47,9%
Total 94 100%
Analisa Bivariat Pasien cukup sebanyak (6,4%) dan Kualitas
Berdasarkan tabel 5 diatas dari Pelayanan Baik yang mengalami Loyalitas
jumlah responden 94 menunjukan data Baik sebanyak (43,6%). Dari hasil uji Chi-
bahwa Kualitas Pelayanan Cukup vyang square didapatkan p value: 0,000<0,05.
mengalami  Loyalitas  Pasien  Cukup Dapat disimpulkan bahwa ada hubungan
sebanyak (45,7%), Kualitas Pelayanan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
Cukup yang mengalami Loyalitas Pasien pasien diruang rawat inap Rumah Sakit
Baik sebanyak (4,3%). Sedangkan Kualitas Sekarwangi.

Pelayanan Baik yang mengalami Loyalitas

Tabel 6.Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien di Ruang Rawat Inap Rumah
Sakit Sekarwangi

Kualitas Loyalitas Pasien Total P Value

OPEN aACCESS
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pelayanan Cukup Baik
F % F % F %
Cukup 43 45,7 % 4 4,3% 47 50,0 % 0.000
Baik 6 6,4 % 41 43,6 % 47 50,0 % !
Total 49 52,1 % 45 47,9 % 94 100%
Pembahasan Loyalitas Pasien
Analisis Univariat Berdasarkan hasil penelitian

Kualitas Pelayanan Kesehatan Rumah
Sakit

Berdasarkan hasil penelitian
didapatkan data bahwa Kualitas Pelayanan
Kesehatan Rumah  Sakit  Sekarwangi
responden  kategori cukup sebanyak
(50,0%), dan kategori baik sebanyak
(50,0%).

Hasil penelitian ini sejalan dengan
(Astuti, 2022) Bahwa kualitas pelayanan
sudah sangat baik dan memuaskan. Karena
kualitas pelayanan yang disediakan oleh
Puskesmas Beringin Jaya Labuhan Batu
Selatan menjadi acuan setiap pasien untuk
menggunakan kembali produk jasa atau
tidak. Apabila kualitas pelayanan baik
makan akan menimbulkan kepuasaan dan
pasien pun akan menggunakan kembali
produk jasa tersebut. Dengan demikian
dapat disimpulkan  bahwa  kualitas
pelayanan merupakan faktor penting untuk
mempengaruhi pasien agar bisa dating
kembali ke Rumah Sakit yang sama.

Menurut peneliti kualitas
pelayanan sebagai faktor yang diharapakan
dan pengendali dari tingkat keunggulan
untuk  memenuhi  keinginan  pasien.
Memberikan dorongan kepada pasien
untuk menjalin  Kerjasama yang kuat
dengan pihak Rumah Sakit. Dalam jangka
waktu yang Panjang, Kerjasama seperti ini
memungkinkan ~ Rumah  Sakit  untuk
memahami dengan seksama harapan
pasien serta apa yang mereka butuhkan.
Dengan demikian, Rumah Sakit dapat
meningkatkan kualitas pelayanan
semaksimal mungkin untuk pengalaman
pasien yang menyenangkan dan
meminimalkan pengalaman pasien yang
kurang menyenangkan.

OPEN aACCESS

didapatkan data Loyalitas Pasien pada
kategori cukup sebanyak (52,1%) dan
kategori baik sebanyak (47,9%).

Penelitian ini sejalan dengan
penelitian Ertika Sekar Ningrum Jayadipraja
(2016) Berdasarkan hasil penelitian dari
100 responden menunjukkan bahwa
sebanyak 84 responden menyatakan
loyalitas dalam kategori cukup dan 16
responden menyatakan loyalitas dalam
kategori kurang. Loyalitas merupakan
ukuran vyang dapat digunakan untuk
memprediksi  peningkatan peningkatan
penjualan dan keuangan dibandingkan
dengan kepuasan pelanggan (Griffin, 2019).

Rauyren & Miller, menyatakan
bahwa loyalitas pasien disebabkan oleh
faktor rasional dan emosional. Faktor
rasional bisa disebabkan oleh karakteristik
pasien, sementara faktor emosional bisa
disebabkan oleh  perasaan  pasien.
Menciptakan hubungan yang kuat dan erat
dengan pasien merupakan kunci
keberhasilan pemasaran jangka Panjang.
Rumah Sakit yang membentuk ikatan
dengan pasien harus memperhatikan
sejumlah pertimbangan yang beragam
(Sari, 2021).

Hasil penelitian menunujukkan
bahwa responden yang berkunjung ke
puskemas Beringin Jaya Labuan Batu
Selatan merasa sangat memuaskan dan
baik. Karena kualitas pelayanan itu sendiri
yang membuat pasien puas sehingga
loyalitas dari pasien itu sendiri untuk dating
Kembali ke puskesmas Beringin Jaya
Labuan Batu Selatan tersebut (Astuti,
2022).

Menurut peneliti setiap pasien
pada dasarnya ingin diperlakuan secara
baik oleh pihak Rumah Sakit. Adanya
jaminan untuk pasien yang datang akan
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dilayani secara baik , diberikan rasa aman,
sehingga kemantapan pribadi pasien akan
bertambah. Dengan demikian,
kepercayaan pasien terhadap Rumah Sakit
akan bertambah dan akan dating Kembali
atau loyalitas terhadap Rumah Sakit
tersebut..

Analisis Bivariat
Dari hasil uji chi-square didapatkan
bahwa P value: 0,000<0,05, dimana dapat
disimpulkan ada hubungan antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pasien di
ruang rawat inap Rumah Sakit Sekarwangi.
Penelitian ini sejalan dengan
penelitian di Poliklinik Bedah Saraf RSUD
Dr. Doris Sylvanus Palangkaraya. Dimana
hipotesis diterima dengan hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
rawat jalan. Maka dapat disimpulkan
bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Poliklinik Bedah Saraf
RSUD Dr. Doris Sylvanus Palangkaraya
terhadap responden maka semakin tinggi
juga loyalitas pasien (Purba, 2021).
Berdasarkan analisis jalur danj
pengujian hipotesis menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pasien rawat inap di
Rumah Sakit Umum Dewi Sartika Kendari,
dari hasil analisis diperoleh nilai kontribusi
dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas
sebesar 16,4%. Hal ini berdasarkan
pertanyaan yang diajukan kepada 83
pasien, sedangkan nilai signifikan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pasien
diperoleh 0,106<0,05. Sehingga dapat
disimpulkan  bahwa tidak terdapat
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pasien. Hipotesis ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan di Rumah Sakit Umum
Dewi Sartika Kendari tidak berpengaruh
secara langsung kepada pasien. Hal ini bisa
terjadi karena penampilan fisik Rumah
Sakit dan fasilitas yang masih kurang
memadai (Wulaisfan & Fauziah, 2019).
Menurut peneliti kualitas
pelayanan terjadi karena pasien merasa
bahwa tenaga Kesehatan tidak hanya
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memberikan pelayanan yang baik saja
dalam proses pengobatan tetapi pihak
Rumah Sakit pun menyediakan fasilitas
yang baik dan memberikan perhatian
khusus untuk pasien yang dirawat di ruang
rawat inap Rumah Sakit Sekarwangi.
Loyalitas merupakan bukti pasien untuk
selalu menjadi pelanggan yang memiliki
kekuatan dan sikap positif atas Rumah
Sakit tersebut. Pasien yang royal akan
mengajak orang lain untuk menggunakan
pelayanan Kesehatan yang sama. lJika
pasien sudah merasa nyaman dan memiliki
ikatan emosional yang baik dengan Rumah
Sakit tersebut walaupun pembiyaan di
Rumah Sakit mengalami kenaikkan pasien
tersebut akan tetap dating Kembali ke
Rumah Sakit tersebut. Apabila pasien
sudah merasa nyaman, percaya dan
simpatik pada Rumah Sakit tersebut akan
mudah untuk melakukan promosi dan
membawa dampak positif bagi Rumah
Sakit Sekarwangi.

Kesimpulan

Dari hasil penelitian ini dengan 94
responden dapat disimpulkan bahwa
karakteristik responden diantaranya jenis
kelamin  mayoritas laki-laki sebanyak
(59,6%), umur mayoritas usia >40 tahun
sebanyak (63,8%), Pendidikan mayoritas SD
sebanyak (41,5%) dan pekerjaan mayoritas
Buruh sebanyak (35,1%), kualitas
pelayanan  Kesehatan = Rumah  Sakit
Sekarwangi dengan  kategori  cukup
sebanyak (50,0%) dan kategori baik
sebanyak (50,0%), loyalitas pasien pada
kategori cukup sebanyak (52,1%) dan
kategori baik sebanyak (47,9%). Dari uji chi-
square didapatkan p value: 0,000<0,05,
maka kesimpulan yang didapat adalah
adanya hubungan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien di ruang rawat
inap Rumah Sakit Sekarwangi.
Saran

Saran  kepada Rumah  Sakit
Sekarwangi peneliti menyadari dari hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas
pasien baik terhadap Rumah Sakit. Oleh
karena itu, Rumah Sakit harus lebih
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meningkatkan  dan mempertahankan
kualitas pelayanan yang telah memberi
pengaruh tibffi terhadap pembentukkan
loyalitas pasien. Bagi masyarakat
disarankan yang sudah merasa pelayanan
Rumah Sakit kualitasnya baik jika akan
melakukan mengobatan atau kontrol
disarankan untuk Kembali lagi ke Rumah
Sakit Sekarwangi. Disarankan Penelitian
selanjutnya dapat meneliti menggunakan
penelitian yang lebih komprehensif dan
memperhatikan  juga  sampel vyang
digunakan untuk lebih beragam lagi.
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