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ABSTRAK

Klinik (atau klinik rawat jalan atau klinik perawatan rawat jalan) adalah
fasilitas kesehatan yang terutama difokuskan pada perawatan pasien rawat jalan.
Klinik dapat dioperasikan secara pribadi atau dikelola dan didanai publik. Dalam
dunia kesehatan, bisnis juga dapat dilakukan. Hal ini dikarenakan dalam dunia
kesehatan, terdapat tenaga kesehatan yang melakukan mata pencaharian, seperti
profesi dokter, perawat, dan lain-lain. Sesuai dengan rumusan masalah tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menganalisis, dan mengetahui besarnya pengaruh
produk dan promosi terhadap kepuasan pasien, baik secara parsial maupun
simultan, besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien, dan
besarnya pengaruh produk dan promosi terhadap kepuasan pasien serta
implikasinya pada loyalitas pasien. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan analisis deskriptif dan verifikatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Pelayanan dan promosi memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien baik secara parsial maupun simultan. Kepuasan pasien memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien. Kualitas pelayanan dan
promosi memberikan pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien melalui
kepuasan pasien
Kata Kunci: Klinik, Loyalitas Pasien, Kepuasan Pasien, Promosi, Kualitas
Pelayanan



ABSTRACT

A clinic (or outpatient clinic or outpatient care clinic) is a health facility
primarily focused on outpatient care. Clinics can be privately operated or publicly
managed and funded. In the world of health, business can also be done. This is
because in the world of health, there are health workers who make a living, such as
the profession of doctors, nurses, and others. In accordance with the formulation of
the problem, the purpose of this study is to analyze, and determine the magnitude
of the influence of products and promotions on patient satisfaction, either partially
or simultaneously, the magnitude of the effect of patient satisfaction on patient
loyalty, and the magnitude of the influence of products and promotions on patient
satisfaction and their implications for loyalty. patient. This study uses quantitative
methods with descriptive and verification analysis. The results showed that service
and promotion had a significant effect on patient satisfaction, either partially or
simultaneously. Patient satisfaction has a significant effect on patient loyalty.
Service quality and promotion have a significant influence on patient loyalty
through patient satisfaction
Keywords: Clinic, Patient Loyalty, Patient Satisfaction, Promotion, Service Quality

PENDAHULUAN

Dalam dunia kesehatan, bisnis juga dapat dilakukan. Hal ini dikarenakan
dalam dunia kesehatan, terdapat tenaga kesehatan yang melakukan mata
pencaharian, seperti profesi dokter, perawat, dan lain-lain. Hal ini menyebabkan
kesehatan dapat diklasifikasikan sebagai sebuah bisnis yang mencari keuntungan.
Dalam sebuah bisnis, terdapat beberapa fungsi yang berjalan dalam sebuah
organisasi, salah satunya adalah aspek fungsi pemasaran. Pemasaran mengacu pada
aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk mempromosikan pembelian atau
penjualan produk atau layanan (Twin, 2020). Ini adalah salah satu komponen utama
dari manajemen bisnis dan perdagangan. Pemasar dapat mengarahkan produknya
ke bisnis lain (pemasaran B2B) atau langsung ke konsumen (pemasaran B2C)
(Lamb, Hair, & McDaniel, 2016). Terlepas dari siapa yang akan dipasarkan,
beberapa faktor berlaku, termasuk perspektif yang akan digunakan pemasar.
Dikenal sebagai orientasi pasar, mereka menentukan bagaimana pemasar akan
mendekati tahap perencanaan pemasaran (Hester, 2019).

Klinik (atau Kklinik rawat jalan atau klinik perawatan rawat jalan) adalah
fasilitas kesehatan yang terutama difokuskan pada perawatan pasien rawat jalan.
Klinik dapat dioperasikan secara pribadi atau dikelola dan didanai publik. Mereka
biasanya mencakup kebutuhan perawatan primer populasi di komunitas lokal,
berbeda dengan rumah sakit besar yang menawarkan perawatan yang lebih khusus
dan menerima pasien rawat inap untuk menginap semalam. Paling umum, kata
klinik dalam bahasa Inggris mengacu pada praktik umum, yang dijalankan oleh satu
atau lebih dokter umum yang menawarkan perawatan terapeutik kecil, tetapi bisa
juga berarti klinik spesialis. Beberapa klinik tetap menggunakan nama "klinik"
bahkan saat berkembang menjadi institusi sebesar rumah sakit besar atau terkait
dengan rumah sakit atau sekolah kedokteran (Amin, 2017).



Salah satu jenis spesialisasi dokter dan klinik yang ada di Indonesia adalah
Obstetri dan Ginekologi. Obstetri dan ginekologi adalah cabang ilmu kedokteran
yang berbeda. Obstetri fokus dalam penanganan kehamilan dan persalinan,
sedangkan ginekologi fokus dalam penanganan masalah organ reproduksi wanita
(Nareza, 2020). Wanita hamil biasanya berkunjung ke ahli obstetri dan ginekologi
untuk pemeriksaan dan perawatan rutin antenatal, yakni pemeriksaan kondisi
kehamilan dan persiapan persalinan. Rentang waktunya beragam sesuai anjuran
dokter selama masa kehamilan, tetapi mereka akan menemui dokter secara rutin
tiap trimester. Salah satu alasan banyak wanita memilih perawatan oleh dokter
kebidanan dan kandungan untuk kehamilan mereka adalah karena merasa lebih
nyaman setelah memahami kondisi janin dan kehamilannya secara lebih detil
(Nareza, 2020).

Salah satu klinik yang bergerak pada bidang tersebut adalah klinik dr.
Lisnur Saptowati, Sp.OG di Kota Tegal, Jawa Tengah. Tepatnya, klinik ini
beralamat di JI. KS. Tubun no 26, Kecamatan Tegal Selatan, Kota Tegal, Jawa
Tengah. Klinik ini telah beroperasi sejak tahun 2003. Terhitung sejak klinik tersebut
dibuka, tercatat ada 39.919 kedatangan pasien yang terdaftar pada klinik tersebut.
Sebagai gambaran, tabel berikut menunjukkan jumlah kedatangan pasien per bulan
pada tahun 2020 di klinik tersebut.

Tabel 1
Perbandingan Kunjungan Pasien Tahunan pada Tahun 2016-2020

No | Tahun | Jumlah Pasien
1 2016 | 11.127

2 12017 |10.121
3 12018 |9.273
4 2019 |8.126
5 12020 |6.797

Sumber: Data Primer dalam laporan tahunan Klinik Tahun 2020

Dari tabel di atas, kita dapat melihat perbandingan kunjungan pasien dari
tahun 2016 sampai dengan 2020. Tabel di atas menunjukkan bahwa dari tahun ke
tahun, terdapat pengurangan kunjungan pasien dari tahun ke tahun. Pengurangan
terbesar terjadi di tahun 2020, yang mungkin disebabkan oleh kasus pandemi
COVID-19. Terlepas dari hal tersebut, kunjungan pasien selalu mengalami
penurunan dari tahun ke tahun.

Dari pendefinisian pembauran pemasaran dan aktivitas klinik, sebuah klinik
Obstetri dan Ginekologi harus mendapatkan kepercayaan penuh dari pasiennya
untuk secara rutin memeriksa keadaan buah hati yang sedang dikandung. Untuk
memastikan pasien percaya, sebuah klinik harus memberikan kepuasan pelayanan
kepada para pasiennya. Hal ini tak terkecuali untuk klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.0G, Kota Tegal. Penelitian ini ingin mengungkap promosi dan produk sebagai
bagian dari bauran pemasaran sebagai metode untuk meningkatkan kepuasan dan
kesetiaan pasien.

RUMUSAN MASALAH
Untuk memfokuskan rumusan masalah di atas, peneliti telah membuat
beberapa pertanyaan untuk keberlangsungan penelitian ini, yaitu sebagai berikut:



1. Bagaimana persepsi pasien tentang kualitas pelayanan di Kklinik dr.
Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal.

2. Bagaimana persepsi pasien tentang promosi di klinik dr. Lisnur
Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal.

3. Bagaimana persepsi pasien tentang kepuasan pasien di klinik dr. Lisnur
Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal.

4. Bagaimanakah persepsi pasien tentang loyalitas pasien di klinik dr.
Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal.

5. Seberapa besar pengaruh produk dan promosi terhadap kepuasan pasien,
baik secara parsial maupun simultan.

6. Seberapa besar pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien.

Seberapa besar pengaruh produk dan promosi terhadap kepuasan pasien
serta implikasinya pada loyalitas pasien.

TUJUAN PENELITIAN
Sesuai dengan rumusan masalah tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis, dan mengetahui :
1. Persepsi pasien tentang kualitas pelayanan di klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.0G, Kota Tegal.
2. Persepsi pasien tentang promosi di klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG,
Kota Tegal.
3. Pasien tentang kepuasan pasien di klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG,
Kota Tegal.
4. Persepsi pasien tentang loyalitas pasien di klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG, Kota Tegal.
5. Besarnya pengaruh produk dan promosi terhadap kepuasan pasien, baik
secara parsial maupun simultan.
Besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien.
7. Besarnya pengaruh produk dan promosi terhadap kepuasan pasien serta
implikasinya pada loyalitas pasien.

o

MANFAAT PENELITIAN
Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan berguna untuk pengembangan ilmu manajemen
khususnya dan aplikasinya dalam manajemen rumah sakit dalam hal:
1. Menghubungkan antara tingkat loyalitas pada industri kesehatan hasil
riset JP Morgan dengan pasien dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal
(baik persamaan dan perbedaannya).
2. Mempertegas hasil antara bauran pemasaran dengan kepuasan dan
loyalitas pasien.
Memberikan hasil mengenai persamaan dan keunikan jika dibandingkan
dengan penelitian terdahulu.
Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada
manajemen klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal dalam
menyelenggarakan pelayanan kesehatan, serta dapat dijadikan dasar dalam upaya



peningkatan bauran pemasaran, kepuasan pasien dan loyalitas pasien, sehingga
berdampak terhadap peningkatan jumlah pasien di Klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG, Kota Tegal.

KERANGKA PEMIKIRAN

Beberapa penelitian empiris terdahulu telah ditinjau. Kebanyakan dari
penelitian tersebut menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berangkat dari kualitas
pelayanan yang digandengkan dengan promosi. Penelitian Arifin (2014)
merupakan salah satu contoh dari premis ini. Kepuasan pasien yang tercipta akan
menumbuhkan loyalitas pasien, seperti dinyatakan oleh Ariani, Rahyuda, dan
Supranti (2016) contohnya. Loyalitas inilah yang menurut Kotler dan Keller (2018)
dapat menciptakan siklus dimana pelanggan setia akan selalu menggunakan jasa
dari yang terpercaya.

Pada penelitian ini, alur logika yang dilihat adalah pengaruh produk
terhadap kepuasan pasien, promosi terhadap kepuasan pasien, dan kepuasan pasien
terhadap loyalitas pasien, masing-masing secara parsial. Kemudian, terdapat alur
berpikir yang menggabungkan variabel produk dan promosi terhadap kepuasan
pasien secara simultan.
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Gambar 1 Paradigma Penelitian
Sumber: Olahan Peneliti

METODOLOGI PENELITIAN

Pada jenis penelitian ini, hipotesis yang akan diuji kebenarannya. Hipotesis
itu sendiri menggambarkan hubungan antara dua atau lebih variabel; untuk
mengetahui apakah sesuatu variabel berasosiasi ataukah tidak dengan variabel
lainnya; atau apakah sesuatu variabel disebabkan/dipengaruhi ataukah tidak oleh
variabel lainnya. Desain eksplanasi bertujuan untuk menjelaskan generalisasi
sampel terhadap populasinya atau menjelaskan hubungan, perbedaan atau pengaruh
dari satu variabel terhadap veriabel yang lain. Dengan basis ini, penelitian ini akan
menggunakan metode kuantitatif. Dari penelitian kuantitatif, peneliti memilih dua
analisis data, yaitu analisis deskriptif dan analisis verifikatif. Analisis deskriptif
digunakan unduk menjelaskan keadaan dari para responden yang mengisi survei.
Hasilnya akan berupa deskripsi yang menjelaskan tiap-tiap variabel yang diteliti.
Adapun analisis verifikatif adalah adalah untuk mencari tahu hubungan antar
variabel dari keadaan-keadaan tersebut.



HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

ANALISIS

Hipotesis yang diajukan peneliti dalam penelitian ini adalah terdapat
pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan
pasien, dan pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien.
Hubungan Kualitas Pelayanan dan Promosi

Jika promosi bertujuan untuk menghasilkan brand awareness dimana
pasien sadar akan keberadaan Kklinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal,
maka kualitas pelayanan yang baik bersama-sama dengan promosi akan
menghasilkan brand equity dengan tujuan menghasilkan kepuasan dan loyalitas
pasien. Dapat dikatakan terdapat hubungan keterkaitan antara kualitas pelayanan
dengan promosi terhadap kepuasan pasien. Hasil korelasi kualitas pelayanan
dengan promosi yang terdapat dalam penelitian ini adalah:

Tabel 3
Korelasi Kualitas Pelayanan dengan Promosi

Kualitas Pelayanan | Promosi
Kualitas_Pelayanan Pearson Correlation 1 .718™
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Promosi Pearson Correlation 718" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan kembali bahwa kualitas
pelayanan berkorelasi dengan promosi sebesar 0,718 atau 71,8%. Sedangkan
masing-masing variabel tersebut berkorelasi sebesar 1 atau 100% dengan dirinya
sendiri.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Pasien Klinik
dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap
kepuasan pasien secara parsial dan simultan digunakan analisis jalur (path
analysis). Pada bagian ini dijelaskan mengenai pengujian hipotesis parsial dan
simultan. Cara yang dilakukan dalam analisis jalur ini yaitu menganalisis hubungan
antara kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan pasien dengan nilai

koefisien korelasi yang dapat dilihat sebagai berikut:
Tabel 4
Korelasi Kualitas Pelayanan, Promosi, dan Kepuasan Pasien

Kualitas_Pelayanan | Promosi Kepuasan

Kualitas_ Pearson Correlation 1 .718™ .823"

Pelayanan  gjg. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100

Promosi  Pearson Correlation 718" 1 732"

Sig. (2-tailed) .000 .000

N 100 100 100

Kepuasan Pearson Correlation .823™ 732" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000




| N | 100 | 100 | 100 |
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan kembali bahwa korelasi antara
kualitas pelayanan dengan promosi adalah 71,8%. Korelasi antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan pasien adalah sebesar 82,3%. Korelasi antara kepuasan
dengan promosi adalah 73,2%. Selain perhitungan korelasi tersebut, dapat dilihat
juga besarnya koefisien jalur, koefisien determinasi, koefisien jalur variabel lain,
dan koefisien determinasi variabel lain selain variabel kualitas pelayanan dan
promosi terhadap kepuasan pasien yang dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 5
Koefisien Jalur dan Determinasi Model 1
Koefisien Persamaan Nilai
Koefisien jalur: Kualitas pyX1 0,613
Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pasien
Koefisien jalur: Promosi pyX2 0,292
Terhadap Kepuasan Pasien
Koefisien pengaruh: Kualitas R2YX 0,8472=0,718
Pelayanan dan Promosi
Terhadap Kepuasan Pasien
Koefisien jalur variabel lain pYE m
terhadap kepuasan pasien = 0,308 atau 30,8%
Koefisien pengaruh variabel R%Y¢ =1-0,718
lain = 0,282 atau 28,2%

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa besaran koefisien regresi
lain terhadap variabel kepuasan pasien adalah adalah 36,6%, sedangkan koefisien
determinasi dari variabel lain adalah sebesar 29,4%. Koefisien determinasi
mencerminakan besaran persentase pengaruh suatu variabel terhadap variabel
lainnya. Setelah dilakukan pengujian terhadap koefisien jalur, maka dapat
digambarkan struktur hubungan seperti berikut:

[ Kualitas Pelayanan (Xu) 0.613 OIOS
0,718 Kepuasan Pasien (Y)
[ Promosi (X2) 0,292
Gambar 2

Diagram Jalur X; dan Xz2ke Y

Persamaan struktural pertama pada penelitian ini adalah:
Struktural 1' Y = 0,613 (X1) + 0,292 (X2) + 0,308 (&)

Pengujian Hipotesis Parsial Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap
Kepuasan Pasien

Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan
pasien klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal secara parsial, maka



dilakukan uji t. Berdasarkan data yang telah diolah, maka hasilnya adalah sebagai

berikut:
Tabel 6
Uji t Model Struktural 1
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.093 4.541 -.020 .984
Kualitas_Pelayanan 483 .061 .613 7.923 .000
Promosi .656 174 .292 3.772 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan kembali bahwa kualitas
pelayanan dan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien secara
parsial. Hal tersebut dapat terlihat dari sig kualitas pelayanan sebesar 0,000 < 0,05
dan nilai sig promosi sebesar 0,000 < 0,05 atau dapat menggunakan perbandingan
antara nilai t-hitung dengan t-tabel. T-hitung kualitas pelayanan adalah sebesar
7,923, dan nilai t-hitung promosi adalah 3,772. Nilai t-tabel diperoleh
menggunakan formula Excel sebagai berikut =tinv(0.05,97) dimana 0,05 adalah
nilai tingkat error yang ditoleransi, sedangkan 97 didapatkan dengan cara
mengurangi jJumlah pengamatan (sampel) dengan keseluruhan variabel pada model
jalur 1 sebanyak 3 item dengan hasil t-tabel sebesar 1,99. Dapat terlihat bahwa nilai
t-hitung kualitas pelayanan dan promosi sama-sama lebih besar dari 1,99.
Pengujian Hipotesis Secara Simultan Kualitas Pelayanan dan Promosi
Terhadap Kepuasan Pasien

Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan
pasien Kklinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal secara simultan, maka
dilakukan uji F. Berdasarkan data yang telah diolah, maka hasilnya adalah sebagai
berikut:

Tabel 7
Uji F Model Struktural 1
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 19840.536 2 9920.268 123.623 .000°
Residual 7783.904 97 80.246
Total 27624.440 99

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas_Pelayanan

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan kembali bahwa kualitas
pelayanan dan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien secara
simultan. Hal tersebut dapat terlihat dari nilai sig pada uji F penelitian ini sebesar
0,000 < 0,05 atau dengan cara membandingkan antara F-hitung dengan F-tabelnya.
F-hitung pada penelitian ini adalah sebesar 123,623, sedangkan F-tabel pada
penelitian ini didapatkan menggunakan Excel dengan formula =finv(0.05,2,97)
dimana 0,05 adalah nilai tingkat error yang ditoleransi, 2 adalah derajat kebebasan
pertama yang didapatkan dengan cara mengurangi jumlah variabel dengan 1, dan
nilai 97 adalah derajat kebebasan kedua yang didapatkan dengan cara mengurangi
jumlah sampel dan jumlah variabel dengan hasil F-tabel sebesar 3,09.
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Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap Loyalitas Pasien Klinik dr. Lisnur
Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pasien terhadap kepuasan loyalitas
digunakan analisis jalur (path analysis). Cara yang dilakukan dalam analisis jalur
ini yaitu menganalisis hubungan antara kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien

dengan nilai koefisien korelasi yang dapat dilihat sebagai berikut:
Tabel 8

Korelasi Kepuasan Pasien dengan Loyalitas Pasien
Kepuasan | Loyalitas
Kepuasan  Pearson Correlation 1 .996™
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100
Loyallitas  Pearson Correlation .996™ 1
Sig. (2-tailed) .000
N 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan kembali bahwa kepuasan pasien
berkorelasi dengan loyalitas pasien sebesar 0,996 atau 99,6%. Sedangkan masing-
masing variabel tersebut berkorelasi sebesar 1 atau 100% dengan dirinya sendiri.
Selain perhitungan korelasi tersebut, dapat dilihat juga besarnya koefisien jalur,
koefisien determinasi, koefisien jalur variabel lain, dan koefisien determinasi
variabel lain selain variabel kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien yang dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 9
Koefisien Jalur dan Determinasi Model 2
Koefisien Persamaan Nilai
Koefisien jalur: Kepuasan Pasien pZy 0,996
Terhadap Loyalitas Pasien
Koefisien pengaruh: Kepuasan R2Zy 0,996 = 0,992
Pasien Terhadap Loyalitas Pasien
Koefisien jalur variabel lain pYé V1-099%
terhadap kepuasan pasien = 0,063 atau 6,3%
Koefisien pengaruh variabel lain R%Y¢ =1-0,992
= 0,008 atau 0,8%

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan kembali bahwa besaran koefisien
jalur lain terhadap variabel loyalitas pasien adalah 6,3%, sedangkan koefisien
determinasi dari variabel lain adalah sebesar 0,8%. Koefisien determinasi
mencerminkan besaran persentase pengaruh suatu variabel terhadap variabel
lainnya. Setelah dilakukan pengujian terhadap koefisien jalur, maka dapat
digambarkan struktur hubungan seperti berikut:

0,063
0,996 l
[ Kepuasan Pasien (Y) } =[ Loyalitas Pasien (Z) ]

Gambar 3
Diagram Jalur Y ke Z
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Persamaan model struktural kedua pada penelitian ini adalah:
Struktural 11 Z =0,996 (Z) + 0,063 (¢)

Pengujian Hipotesis Kepuasan Pasien Terhadap Loyalitas Pasien Klinik dr.
Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal

Persamaan struktural kedua yaitu kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien
dapat dilihat di bawah ini:

Tabel 10
Uji t Model Struktural 2
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 198553.885 1 198553.885| 12581.125 .000°
Residual 1546.625 98 15.782
Total 200100.510 99

a. Dependent Variable: Loyallitas
b. Predictors: (Constant), Kepuasan

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan kembali bahwa kepuasan pasien
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG, Kota Tegal. Hal tersebut dapat diketahui dari nilai signifikansinya sebesar
0,000 < 0,05.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Loyalitas Pasien Klinik
dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal Melalui Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil pengujian data pada variabel kualitas pelayanan, promosi,
kepuasan pasien, dan loyalitas pasien menggunakan analisis jalur dapat diketahui
bahwa model yang digunakan pada penelitian ini adalah sesuai dengan data yang
diperoleh. Adapun perbandingan pengaruh langsung dan tidak langsung kualitas
pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pasien tanpa atau dengan melalui

kepuasan pasien dapat dilihat sebagai berikut:
Tabel 11
Perbandingan Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Kualitas Pelayanan dan Promosi
Terhadap Loyalitas Pasien Melalui Kepuasan Pasien

Pengaruh
Kausalitas Direct Indirect
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas | 0,630 -
pasien
Pengaruh promosi terhadap loyalitas pasien 0,300 -
Pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap | 0,718 -
loyalitas pasien
Pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien | 0,996 -
Pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap - 0,630 x 0,996 = 0,628
loyalitas pasien melalui kepuasan pasien 0,300 x 0,996 = 0,299
Total =0,611 + 0,291 = 0,927

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan kembali bahwa pengaruh
langsung kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pasien adalah sebesar
0,718 atau 71,8%, sedangkan melalui kepuasan pasien sebesar 0,927 atau 92,7%.
Dengan kata lain pengaruh tidak langsung lebih tinggi jika dibandingkan dengan
pengaruh langsung atau kepuasan pasien bersifat memediasi antara variabel kualitas
pelayanan dan promosi.
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PEMBAHASAN

ANALISIS DESKRIPITF
Persepsi Pasien Terhadap Kualitas Pelayanan di Klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG, Kota Tegal

Kualitas pelayanan mencerminkan service excellence yang dimiliki oleh
suatu unit usaha/organisasi dengan tujuan memenuhi kebutuhan pelanggan.
Kualitas pelayanan pada klinik kesehatan menggambarkan segala hal baik fisik dan
non fisik yang dapat diberikan kepada pasien. Kualitas pelayanan atau pelayanan
menurut Kotler dan Keller (2016: 442) adalah ukuran seberapa baik tingkat layanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan, kualitas pelayanan bisa
di wujudkan melalui pemenuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Setiap tempat, waktu,
dan pelanggan dapat mempengaruhi nilai daripada kualitas pelayanan sehingga
hasilnya akan berbeda satu dengan penelitian lain karena akan mempunyai konteks
penelitiannya masing. Kualitas pelayanan klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota
Tegal sudah dinilai baik jika dilihat dari nilai rata-ratanya, namun jika melihat
frekuensi jawaban pasien masih cukup besar yang menjawab sangat tidak setuju,
tidak setuju, dan ragu-ragu. Ragu-ragu mencerminkan ketidakmampuan pasien
dalam menjawab setuju, namun enggan juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan
Klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal buruk sehingga dapat dikatakan
kepuasan yang didapatkan melalui kualitas pelayanan masih dalam taraf minimal
atau kondisi pada umumnya pada sebuah klinik. Hasil ini relatif sesuai dengan 34
ulasan yang didapatkan pada google. Nilai rating pasien terhadap Klinik dr. Lisnur
Saptowati, Sp.OG sebesar 3,9, sedangkan pada penelitian ini kualitas pelayanannya
mendapatkan skor sebesar 3,97.

Dimensi kualitas pelayanan yang mendapatkan penilaian tertinggi adalah
empati, sedangkan dimensi yang mendapatkan penilaian terendah adalah perihal
bukti fisik. Hal ini sesuai dengan survei awal yang ditemukan oleh Peneliti
mengenai ketersediaan sarana dan prasarana yang kurang memadai. Jika
dibandingkan dengan rumah sakit adalah hal yang wajar jika klinik akan
mempunyai fasilitas yang standar/tidak memadai, namun setidaknya perlu untuk
diperhatikan pada hal-hal mendasar untuk kepentingan operasional klinik seperti
jumlah tempat duduk yang cukup, asisten dokter yang memadai untuk memeriksa
hal-hal yang sederhana dan melakukan pelayanan lainnya, dan keperluan toilet
seperti tissue, dan lain sebagainya.

Kualitas pelayanan pada lembaga kesehatan, termasuk dalam hal ini klinik
tidak hanya berkaitan dengan kepuasan pasien, melibatkan dua hal (Kenagy,
Berwick, & Shore, 1999). Pertama, adalah kemampuan teknis dalam hal diagnosis
dan merawat pasien. Pasien loyal pada tenaga kesehatan dan klinik tertentu
dikarenakan keterampilannya. Pasien tersebut mempunyai pengalaman sendiri atau
rekomendasi dari orang lain bahwa tenaga kesehatan atau Klinik tertentu
mempunyai kemampuan yang baik dalam merawat pasien. Hal tersebut pada
akhirnya akan menimbulkan kepercayaan dimana kepercayaan adalah aspek
terpenting pada kualitas pelayanan di lembaga kesehatan (Kenagy, Berwick, &
Shore, 1999). Kedua, adalah mengenai kemampuan memahami dan peduli kepada
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pasien. Sebagian pasien mempunyai pengalaman kurang menyenangkan pada
Klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG dimana terkadang dokternya kurang sabar
ketika pasien bertanya kembali dikarenakan tidak mengerti penjelasan dokter
(Ulasan Google). Sebagian pasien tersebut akhirnya menjadi kapok untuk kembali
lagi.

Persepsi Pasien Terhadap Promosi di Klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG,
Kota Tegal

Promosi adalah serangkaian upaya yang harus dilakukan suatu unit
usaha/organisasi dalam rangka mengenalkan produk organisasi kepada pelanggan
potensial sehingga pada akhirnya akan membeli barang tersebut. Promosi adalah
upaya untuk memberitahukan atau menawarkan produk atau pelayanan pada
dengan tujuan menarik calon konsumen untuk membeli atau mengkonsumsinya
(Kotler & Keller, 2016: 32). Segala bentuk dan media promosi senantiasa akan
mengalami perkembangan sesuai dengan zaman seperti pada saat ini sudah banyak
menggunakan media sosial. Informasi yang dipublikasikan melalui media sosial
relatif dianggap gratis. Oleh karena itu, integrasi dengan media sosial dianggap
menjadi suatu kebutuhan karena pengguna media sosial senantiasa bertambah
sehingga dapat menjangkau lebih banyak orang. Secara umum, tanggapan pasien
terhadap promosi yang dilakukan oleh klinik pelayanan klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG dianggap kurang karena persepsi pasien terhadap sebuah klinik tidak akan
tinggi dalam hal kegiatan promosi. Namun, pasien juga mengharapkan adanya
promo-promo yang diberikan oleh Klinik, sebagai contohnya dalam bentuk
potongan harga.

Menurut Piagam Ottawa tahun 1986, strategi promosi kepada pasien yang
paling penting bukanlah menggunakan strategi bauran promosi. Klinik kesehatan
pada umumnya tidak menggunakan strategi bauran promosi, namun lebih kepada
keterampilan individu. Dibutuhkan keterampilan tenaga kesehatan dalam emrawat
dan meningkatkan kesehatan berupa pemahaman kepada masyarakat mengenai
bagaimana cara memelihara, mencegah, mengenal, dan mencari pengobatan. Hal
lain yang penting menurut Piagam Ottawa adalah lingkungan yang mendukung
seperti ketersediaan tempat sampah, buang air, air bersih, sarana dan prasarana
lainnya.

Persepsi Pasien Terhadap Kepuasannya di Klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG, Kota Tegal

Kualitas pelayanan yang baik pada akhirnya akan membentuk kepuasan
pasien. Begitu juga dengan adanya promo-promo yang menarik dapat membuat
pasien menjadi senang. Menurut Kotler & Keller (2016: 139) kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.
Persepsi pasien terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh pelayanan klinik
dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG sudah memuaskan. Namun, jika dibandingkan dengan
tingkat harapan pasien yang lebih rendah, kinerja pelayanan yang diberikan belum
memenuhi harapan pasien. Salah satu penyebabnya adalah promosi klinik secara
keseluruhan belum sesuai dengan harapan pasien, salah satunya mengenai diskon-
diskon atau potongan menarik yang ditawarkan oleh klinik kepada pasien atau
berkaitan juga dengan kualtias pelayanan yang diberikan.
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Kepuasan dapat digunakan untuk mengukur sikap dan perilaku loyal pasien
kepada klinik kesehatan (Shankar, et.al., 2011). Kepuasan memang tidak selalu
mencerminkan aspek loyalitas pasien. Jika melihat indikator loyalitas seperti
memberikan rekomendasi dan menunjukkan kekebalan, maka dengan hadirnya
Klinik lain sulit untuk membuat pasien selalu menggunakan jasa klinik tertentu.
Lokasi, akses dan hal lainnya dapat mempengaruhi pasien untuk tidak selalu
menggunakan jasa klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, namun setidaknya dengan
kepuasan pasien yang semakin tinggi, maka klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG
dapat menjadi salah satu top of mind yang dapat dipertimbangkan oleh pasien ketika
membuat keputusan.

Persepsi Pasien Terhadap Loyalitasnya di Klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG, Kota Tegal

Jika kepuasan adalah sikap yang menunjukkan positif atau negatifnya
pelanggan kepada unit usaha/organisasi, maka loyalitas lebih berkaitan dengan
perilaku pasien. Kepuasan adalah sikap yang mendahului adanya loyalitas pada
pelanggan, namun tidak serta-merta kepuasan yang tinggi dapat membuat
pelanggan menjadi loyal. Menurut Sangadji & Sopiah (2013: 104) loyalitas
pelanggan adalah wujud perilaku atau komitmen yang dipegang secara mendalam
untuk membeli atau mendukung kembali atau berlangganan produk atau jasa yang
disukai secara konsisten di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha
pemasaran Yyang berpotensi menyebabkan pasien beralih merek, sehingga
memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan.

Hal tersebut dapat dikarenakan banyak faktor, seperti adanya pesaing atau
kondisi-kondisi tertentu. Dua dimensi yang mendapatkan penilaian terendah pada
penelitian ini adalah tindakan melakukan rekomendasi kepada orang lain dan
menunjukkan kekebalan. Terbatasnya sumber daya klinik atau hambatan lain yang
dialami oleh pasien akan membuat pasien tidak selalu menggunakan jasa klinik dr.
Lisnur Saptowati, Sp.OG. Sumber daya klinik tersebut seperti padatnya pengunjung
sehingga membuat pasien menggunakan jasa klinik lain.

Loyalitas pasien juga berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan
pasien. Seperti yang diungkapkan oleh Kenagy, Berwick & Shore (1999) yang
menyebutkan bahwa kemampuan teknis dan kepedulian terhadap pasien membuat
pasien tersebut mempunyai pengalaman yang menyenangkan atas kualitas
pelayanan yang didapatkannya. Pemahaman pasien atas kesehatan tidak sebaik
dokter atau tenaga kesehatan sehingga menimbulkan keinginan bertanya bahkan
keraguan sehingga dokter yang baik harus sabar dan mampu meyakinkan dan
menimbulkan ketenangan pada pasien. Sebagian ulasan yang negatif tersebut harus
diperhatikan oleh klinik dikarenakan loyalitas yang rendah dapat mengurangi
tingkat kekebalan menggunakan jasa klinik lain atau tindakan tidak
merekomendasikan. Walaupun tidak berdampak langsung, informasi negatif yang
disebarkan oleh pasien kepada orang lain dapat mempengaruhi orang tersebut.
Berdasarkan penelitian dari JP Morgan tahun 2017 tingkat kepuasan dan loyalitas
pasien di industri kesehatan lebih rendah dibandingkan dengan industri perhotelan,
perbankan, retail, customer electronic, wireless, dan asuransi kesehatan. JP Morgan
menyimpulkan bahwa pasien dapat dengan mudah berpindah pada tenaga/institusi
kesehatan lain jika tidak mendapatkan pelayanan yang baik.



15

ANALISIS VERIFIKATIF
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Pasien di
Klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal

Jika promosi bertujuan untuk menghasilkan brand awareness dimana
pasien sadar akan keberadaan Kklinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal,
maka kualitas pelayanan yang baik bersama-sama dengan promosi akan
menghasilkan brand equity dengan tujuan menghasilkan kepuasan dan loyalitas
pasien. Dapat dikatakan terdapat hubungan keterkaitan antara kualitas pelayanan
dengan promosi terhadap kepuasan pasien. Berdasarkan hasil pengujian yang telah
dilakukan dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan.
Berpengaruh signifikan artinya, semakin baik kualitas pelayanan dan promosi yang
dilakukan, maka akan semakin puas pelanggan, sebaliknya semakin buruk kualitas
pelayanan dan promosi yang diterapkan oleh klinik, maka pasien akan menjadi
semakin tidak puas. Hal pada penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Alfi Nuan Sari (2018), Novi Henriyati, dkk. (2019),
Randa Wulaisfan & Yulianti (2019) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien. Dalam penelitian yang dilakukan oleh M.
Jaenal Arifin (2017) dan Yustia Annisaa Thaharoh (2021) didapatkan hasil bahwa
promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien.

Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap Loyalitas Pasien di Klinik dr. Lisnur
Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal Melalui Kepuasan Pasien

Kepuasan adalah suatu sikap yang mendahului tindakan loyalitas pasien.
Namun dapat dikatakan semakin puas pasien, akan semakin loyal pasien tersebut
pada klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal. Kepuasan merupakan sebuah
sikap positif ternadap produk yang diberikan oleh perusahaan. Pelayanan yang baik
dapat dilihat dari 5 aspek yaitu bukti fisik, kehandalan, jaminan, daya tanggap, dan
empati. Kelima dimensi tersebut berkaitan dalam membentuk persepsi penilaian
pelanggan terhadap kualitas pelayanan.

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa
kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Alimin Nostib
(2013) menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan
dengan loyalitas pasien. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Agtovia
Frimayasa & Panji Suratriadi (2017) menyatakan bahwa terdapat hubungan yang
kuat dan positif antara kepuasan dengan loyalitas pasien. Kepuasan pasien yang
tinggi dapat memberikan awareness dan top of mind pada pasien bahwa klinik dr.
Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal dapat menjadi salah satu pertimbangan.
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Pasien dan
Implikasinya pada Loyalitas Pasien di Klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG,
Kota Tegal Melalui Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan dapat diketahui bahwa
pengaruh langsung kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pasien adalah
sebesar 0,718 atau 71,8%, sedangkan melalui kepuasan pasien sebesar 0,927 atau
92,7%. Dengan kata lain pengaruh tidak langsung lebih tinggi jika dibandingkan
dengan pengaruh langsung atau kepuasan pasien bersifat memediasi antara variabel
kualitas pelayanan dan promosi. Kualitas pelayanan dan promosi yang baik tidak
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lantas membuat pasien akan selalu menggunakan pada klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG, Kota Tegal. Jika terdapat klinik yang lebih dekat ataupun darurat dan tidak
memungkinkan untuk menggunakan jasa klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota
Tegal, maka pasien kemungkinan tidak akan menggunakan jasa klinik dr. Lisnur
Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal. Namun, kualitas pelayanan yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pasien. Pasien yang puas akan membentuk pengalaman
yang positif terhadap klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal sehingga
peluangnya akan semakin tinggi bagi pasien untuk menunjukkan sikap kekebalan
terhadap klinik lain atau keinginan untuk merekomendasikan klinik dr. Lisnur
Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal kepada teman, keluarga atau orang lain.

SIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang usai dilakukan, maka

kesimpulan pada penelitian ini adalah:

1. Kualitas jasa klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal termasuk
ke dalam kategori cukup baik yang artinya tingkat layanan cukup sesuai
dengan harapan pasien. Dimensi kualitas pelayanan yang paling rendah
rata-ratanya adalah dimensi bukti fisik, sedangkan dimensi kualitas jasa
yang paling tinggi rata-ratanya adalah dimensi empati.

2. Intensitas promosi Kklinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota Tegal
secara keseluruhan berada pada kategori rendah.

3. Kepuasan pasien terhadap klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota
Tegal berada dalam kategori baik, namun jika dibandingkan dengan
ekspektasinya relatif masih lebih rendah. Indikator kepuasan pasien
yang paling rendah rata-ratanya adalah kinerja fasilitas pembantu dan
promosi dalam memberikan rasa puas, sedangkan indikator kepuasan
pasien yang paling tinggi nilai rata-ratanya adalah Kkinerja konsultasi
dalam memberikan kepuasan.

4. Loyalitas pasien terhadap klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG, Kota
Tegal mayoritas menunjukkan loyalitas yang cukup baik. Dimensi
loyalitas pasien yang mendapatkan penilaian terendah adalah mengenai
meinginan untuk melakukan rekomendasi kepada orang lain dan
menunjukkan kekebalan terhadap produk pesaing, sedangkan dimensi
pada loyalitas pasien yang paling tinggi nilai rata-ratanya adalah
pembelian antar lini produk dan layanan lain.

5. Pelayanan dan promosi memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan dimana pelayanan
dan promosi memberikan efek langsung pada kepuasan pasien sebesar
71,8%.

6. Kepuasan pasien memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pasien dimana kepuasan pasien memberikan efek langsung
terhadap loyalitas pasien sebesar 99,2%.

7. Kualitas pelayanan dan promosi memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien dimana kualitas
pelayanan dan promosi memberikan efek tidak langsung terhadap
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loyalitas pasien sebesar 92,7%, yang artinya memberikan pengaruh

yang lebih kecil terhadap loyalitas pasien secara langsung jika

dibandingkan tidak langsung melalui kepuasan pasien.
Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dilakukan, maka saran pada penelitian

ini adalah:

1. Pihak klinik sebaiknya mampu mempertahankan dan meningkatkan
kualitas pelayanan yang sudah dimilikinya saat ini. Untuk
meningkatkan dapat dengan memperbaiki tingkat kepuasan dan
loyalitas pasien antara lain:

a. Dimensi fasiltas fisik: kelengkapan fasilitas klinik dr. Lisnur
Saptowati, Sp.OG seperti menambah peralatan penunjang medis
atau perawatan untuk memenuhi kebutuhan penanganan keluhan
pasien, selain itu klinik juga dapat menambah jumlah kursi ruang
tunggu, menata lahan parkir agar pasien yang membawa kendaraan
tidak kesulitan memarkirkan kendaraannya, kamar mandi pasien
dan mushola diperbaiki agar pasien lebih nyaman.

b. Dimensi empati: sikap dokter terhadap kondisi pasien harus
ditingkatkan dengan memberikan pelayanan yang prima (menyapa,
ramah, dan empati), memiliki ketrampilan seperti mendengarkan
aktif, responsif terhadap kepentingan dan kebutuhan pasien.

c. Dimensi kehandalan: tenaga kesehatan memberikan pelayanan
sesuai yang telah dijanjikan dengan datang tepat waktu, cepat
merespon untuk memberikan pelayanan kesehatan atau tindakan
yang diperlukan, dan tenaga kesehatan memiliki keandalan berupa
konsistensi kerja dan kemampuan untuk dipercaya, menunjukkan
sika profesionalisme dan handal.

d. Dimensi daya tanggap: untuk mempersingkat waktu dan
mempermudah pendaftaran, sebaiknya klinik memaksimalkan
pendaftaran secara online, selain itu sebaiknya sistem antrian
diperbaiki dengan memberikan waktu estimasi jam berapa
kemungkinan pasien akan diperiksa atau membuat update antrian
secara online agar ketika pasien datang tidak menunggu lama untuk
diperiksa.

e. Dimensi jaminan: pemasangan surat izin praktik dokter mungkin
dapat dilakukan di ruang tunggu agar saat pasien menunggu dapat
memperhatikan, selain itu perlu peningkatan kemampuan dokter
dalam melayani pasien selalu berpedoman pada standar
kompetensi sehingga dapat meningkatkan kepercayaan pasien
terhadap kemampuan dokter.

2. Mengenai bauran promosi, klinik dr. Lisnur Saptowati, Sp.OG,
sebaiknya mengusahakan hal yang sederhana dalam perancangan brosur
atau menggunakan media sosial.

3. Peningkatan kepuasan pasien secara maksimal sebaiknya dilakukan
dengan memberikan kinerja yang prima baik dari tenaga kesehatan dan
fasilitas penunjang sehingga memenuhi harapan pasien seperti
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penambahan jumlah dokter kandungan, menambah produk atau
pelayanan kesehatan yang diberikan (pemeriksaan dokter umum, dokter
anak, dokter gigi, pelayanan vaksinasi, pemeriksaan swab, pemeriksaan
lab sederhana), serta memperbaiki sarana dan prasarana.

4. Peningkatan loyalitas pasien dapat dilakukan dengan meningkatkan
kepuasan pasien dengan meningkatkan Kinerja tenaga kesehatan,
menambah produk layanan kesehatan, serta memperbaiki sarana dan
prasarana.

5. Kualitas jasa dan promosi terbukti berpengaruh terhadap kepuasan
pasien, namun belum maksimal sehingga pada penelitian selanjutnya
sebaiknya klinik perlu untuk mempertimbangkan perbaikan fasilitas
pada penggunaan media sosial untuk tanya jawab dengan pasien,
meningkatkan prasarana seperti tempat parkir, nomor antrian, dan
variasi obat yang dijual sesuai dengan kebutuhan.

6. Peningkatan Kinerja tenaga kesehatan agar pasien puas sebaiknya
dilakukan dengan meningkatkan keramahan dalam memberikan
pelayanan seperti menyapa pasien ketika datang, mendengarkan
keluhan pasien dengan seksama, serta menjawab pertanyaan pasien
dengan jelas dan sabar.

7. Kombinasi layanan fisik dan non fisik sebaiknya ditingkatkan terlebih
dahulu agar pasien puas sehingga ke depannya pasien dapat
merekomendasikan klinik dan loyal kepada klinik dr. Lisnur Saptowati,
Sp.OG.
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