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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, mengkaji, dan mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan citra terhadap kepuasan serta implikasinya pada loyalitas
pasien BPJS di rawat jalan RSUD 45 Kabupaten Kuningan. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan sebagai dasar pertimbangan
bagi RSUD 45 Kabupaten Kuningan dalam usaha perbaikan manajemen pelayanan
kesehatan pada umumnya dan diharapkan dapat memberikan masukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan meningkatkan loyalitas
pasien. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner, teknik pengambilan sampel
menggunakan consecutive sampling dengan responden yang diambil 100 pasien.
Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2025. Teknik analisis data
menggunakan Analisis Jalur. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum
persepsi pasien BPJS di rawat jalan RSUD 45 Kabupaten Kuningan tentang
kualitas pelayanan, citra, kepuasan pasien, dan loyalitas pasien kurang baik.
Kualitas pelayanan dan citra berpengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara
parsial maupun simultan serta kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pasien.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien
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The growing public awareness of the importance of health is one reason for the
increasing demand for quality healthcare services. Clinics are healthcare facilities
that organize and provide basic and/or specialist medical services. Based on data,
the number of BPJS (Social Security Provider) patient visits to the outpatient care
unit of RSUD 45 Kuningan Regency has been declining. This study aims to analyze,
assess, and determine the influence of service quality and image on satisfaction and
their implications for BPJS patient loyalty at the outpatient care unit of RSUD 45
Kuningan Regency. The results of this study are expected to serve as input for
RSUD 45 Kuningan Regency in efforts to improve healthcare management in
general and are expected to provide input for improving service quality, patient
satisfaction, and patient loyalty.

The research method used was descriptive analysis and verification. Data
collection used questionnaires, and consecutive sampling technique, with 100
patients as respondents. Field data collection took place in 2025. Data analysis
used path analysis.

The results indicate that, in general, BPJS patients' perceptions of service
quality, image, patient satisfaction, and patient loyalty at the outpatient care unit
of RSUD 45 Kuningan Regency are poor. Service quality and image influence
patient satisfaction both partially and simultaneously, and satisfaction influences
patient loyalty. Improvements are needed in terms of service time to minimize
patient waiting time. RSUD 45 Kuningan Regency must provide service recovery to
patient complaints quickly, so as not to cause anger from patients. To handle patient
complaints quickly, the hospital can establish a customer care program..
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Kasadaran masarakat anu beuki ningkat ngeunaan pentingna kasehatan
mangrupikeun salah sahiji alesan pikeun ningkatna pamenta pikeun layanan
kasehatan anu berkualitas. RSUD nyaéta fasilitas kasehatan anu ngatur sareng
nyayogikeun layanan médis dasar sareng/atanapi spesialis. Dumasar kana data,
jumlah kunjungan pasien BPJS (Panyedia Jaminan Sosial) ka unit perawatan rawat
jalan RSUD 45 Kabupatén Kuningan beuki turun. Panilitian ieu bertujuan pikeun
nganalisis, meunteun, sareng nangtukeun pangaruh kualitas sareng citra layanan
kana kapuasan sareng implikasina pikeun loyalitas pasien BPJS di unit perawatan
rawat jalan RSUD 45 Kabupatén Kuningan. Hasil panilitian ieu dipiharep janten
input pikeun RSUD 45 Kabupatén Kuningan dina upaya ningkatkeun manajemen
kasehatan sacara umum sareng dipiharep tiasa masihan input pikeun ningkatkeun
kualitas layanan, kapuasan pasien, sareng loyalitas pasien.

Métode panilitian anu dianggo nyaéta analisis deskriptif sareng verifikasi.
Pangumpulan data nganggo angkét, sareng téknik sampling konsekutif, kalayan 100
pasien salaku responden. Pangumpulan data lapangan lumangsung dina taun 2025.
Analisis data nganggo analisis jalur.

Hasilna nunjukkeun yén, sacara umum, persepsi pasien BPJS ngeunaan kualitas
layanan, citra, kapuasan pasien, sareng loyalitas pasien di unit perawatan rawat
jalan RSUD 45 Kabupatén Kuningan goréng. Kualitas layanan sareng citra
mangaruhan kapuasan pasien sacara parsial sareng simultan, sareng kapuasan
mangaruhan loyalitas pasien. Diperlukeun perbaikan dina hal waktos layanan
pikeun ngaminimalkeun waktos ngantosan pasien. RSUD 45 Kabupatén Kuningan
kedah nyayogikeun pamulihan layanan pikeun keluhan pasien gancang-gancang,
supados henteu nyababkeun amarah ti pasien. Pikeun nanganan keluhan pasien
gancang-gancang, rumah sakit tiasa ngadegkeun program layanan palanggan.

Kata Kunci: Kualitas Palayanan, Citra, Kapuasan Pasien, Kasatiaan Pasien

PENDAHULUAN
Kesehatan adalah kebutuhan yang utama bagi setiap penduduk yang hidup
di dunia ini, dan pembangunan kesehatan pada dasarnya menyangkut baik



kesehatan fisik maupun mental. Keadaan kesehatan seseorang akan dapat
berpengaruh pada segi kehidupan sosial ekonominya, maupun kelangsungan
kehidupan suatu bangsa dan negara dimanapun di dunia ini, baik di negara yang
sudah maju maupun di negara yang sedang berkembang seperti Indonesia serta
kesehatan merupakan hak dan investasi bagi semua warga negara Indonesia. Hak
atas kesehatan ini dilindungi oleh konstitusi, seperti tercantum dalam UUD 1945,
Pasal 27 ayat kedua dimana tiap-tiap warga negara berhak atas pekerjaan dan
penghidupan yang layak bagi kemanusiaan. Oleh karena itu, maka semua warga
negara tanpa kecuali mempunyai hak yang sama dalam penghidupan, kesehatan dan
pekerjaan.

Berpijak pada hal di atas, maka semua warga negara tanpa kecuali
mempunyai hak yang sama dalam penghidupan, kesehatan dan pekerjaan.
Penghidupan ini mengandung arti hak untuk memperoleh kebutuhan materiil,
seperti : pangan, sandang dan papan yang layak dan juga kebutuhan lainnya, seperti
. kesehatan, kerohanian, dan lain-lain.

Kesehatan merupakam investasi bagi masyarakat, sebab kesehatan
merupakan modal dasar yang sangat diperlukan oleh segenap masyarakat untuk
dapat beraktifitas sesuai dengan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing,
sehingga mampu menghasilkan sesuatu yang bermanfaat bagi diri sendiri dan
keluarga. Namun bila kondisi kesehatan bermasalah bukan tidak mungkin seluruh
harta dan kekayaan akan habis digunakan untuk memperoleh kesehatan tersebut.

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 1992 tentang Pokok-
Pokok Kesehatan menyebutkan bahwa kesehatan rakyat adalah salah satu modal
pokok dalam rangka pertumbuhan dan kehidupan bangsa dan mempunyai peranan
penting dalam penyelesaian kehatan nasional dan penyusunan masyarakat sosialis
Indonesia. Sehingga pemerintah harus mengusahakan bidang kesehatan dengan
sebaik-baiknya, yaitu : menyediakan pelayanan kesehatan yang memadai dan dapat
diakses dengan mudah oleh masyarakat umum.

Harus diakui bahwa kualitas kesehatan masyarakat Indonesia selama ini
sebagaian besar tergolong rendah, terutama pada masyarakat miskin. Mereka
cenderung kurang memperhatikan kesehatan mereka, hal ini disebabkan oleh
rendahnya tingkat pemahaman mereka akan pentingnya kesehatan dalam
kehidupan. Pemeliharaan dan perlindungan kesehatan sangatlah penting untuk
mencapai derajat kesehatan dan kesejahteraan yang tinggi. Namun kenyataan
rendahnya derajat kesehatan masyarakat disebabkan oleh ketidak mampuan mereka
untuk mendapatkan pelayanan kesehatan, karena mahalnya biaya kesehatan yang
harus dibayar oleh masyarakat.

Tingginya tingkat kemiskinan pada kebanyakan masyarakat Indonesia,
menyebabkan masyarakat tidak mampu memenuhi kebutuhan akan pelayanan
kesehatan yang tergolong masih mahal. Banyak penelitian yang menyatakan bahwa
kesehatan berbanding terbalik dengan kemiskinan, dimana makin tinggi tingkat
kemiskinan masyarakat, maka masalah kesehatan masyarakat akan semakin rendah.

Brand image tidak saja mempengaruhi kepuasan pasien dan persepsi pasien
terhadap kualitas layanan rumah sakit, namun juga mempengaruhi loyalitas pasien.
Setiyowati, et al. (2017) menyatakan bahwa brand image merupakan salah satu
faktor yang mempengaruhi loyalitas pasien dalam pemanfaatan kembali fasilitas



kesehatan rumah sakit. Loyalitas bisa diartikan dengan pemakaian kembali jasa
secara berulang oleh pasien. Tjiptono (2018) menyatakan bahwa pelanggan yang
loyal sangat berharga bagi sebuah usaha dan pesaing akan sulit untuk merebut
mereka. Selanjutnya Suryana dan Darmawanti (2019) menyatakan kualitas
pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan dan
citra perusahaan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dan terdapat
pengaruh tidak langsung dari kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan.

1.2 Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah
Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-
permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan
permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap kualitas pelayanan, citra,
kepuasan pasien dan loyalitas pasien.
1.2.1 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, penulis mengidentifikasikan
masalah yang ada di RSUD 45 Kabupaten Kuningan sebagai berikut :
Jumlah pasien mengalami penurunan
Karyawan yang tidak ramah
Sistem informasi yang lambat
Petugas yang kurang cekatan
Jadwal pelayanan kadang kurang sesuai jadwal
Tempat parkir kurang memadai
Perawat / terapis kurang kompeten
Antrian yang panjang dan lama
Ruang tunggu yang kurang nyaman
10 Proses administarasi yang lambat
11. Tidak akuratnya pencatatan data pasien
12. Pasien harus menunggu lama untuk mendapat pelayanan
13. Loyalitas pasien terhadap RSUD masih rendah
1.2.2 Rumusan Masalah
Penelitian dilakukan untuk melihat dan mempelajari pengaruh kualitas
pelayanan kesehatan dan citra terhadap kepuasan pasien serta implikasinya
terhadap loyalitas pasien, maka penelitian diarahkan untuk menjawab pertanyaan
berikut :
1. Bagaimana persepsi pasien tentang kualitas pelayanan dan citra RSUD 45
Kabupaten Kuningan .
2. Bagaimana kepuasan pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan .
3. Bagaimana loyalitas pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan .
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan citra terhadap kepuasan
pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan baik secara parsial dan simultan.
5. Seberapa besar pengaruh  kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di
RSUD 45 Kabupaten Kuningan .
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6. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan citra terhadap kepuasan serta
implikasinya pada loyalitas pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan .

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, adapun tujuan penelitian yang

ingin dicapai adalah untuk menganalisis dan mengetahui :

1. Persepsi pasien tentang kualitas pelayanan dan citra RSUD 45 Kabupaten
Kuningan .

2. Kepuasan pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan .

3. Loyalitas pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan .

4. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan citra terhadap kepuasan pasien di
RSUD 45 Kabupaten Kuningan baik secara parsial dan simultan.

5. Besarnya pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di RSUD 45
Kabupaten Kuningan .

6. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan citra terhadap kepuasan serta
implikasinya pada loyalitas pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan .

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan hasil analisis diharapkan dapat diperoleh manfaat baik secara

teoritis maupun secara praktis.

1.4.1 Manfaat Teoritis

1. Diharapkan berguna untuk pengembangan ilmu manajemen utamanya
manajemen rumah sakit tentang kualitas pelayanan kesehatan, citra, kepuasan
pasien dan loyalitas pasien.

2. Diharapkan dapat menambah wawasan tentang ilmu manajemen khususnya
manajemen RSUD serta lebih memahami masalah secara objektif, ilmiah dan
rasional tentang pelayanan kesehatan.

142 Manfaat Praktis

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi RSUD 45
Kabupaten Kuningan  dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan
khususnya.

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan, citra,
kepuasan dan loyalitas pasien khususnya RSUD 45 Kabupaten Kuningan pada
umumnya.

Il. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
Kerangka Pemikiran

Fasilitas pelayanan kesehatan baik Fasilitas Kesehatan Tingkat Pertama
(FKTP) dan Fasilitas Kesehatan Rujukan Tingkat Lanjutan (FKRTL) memiliki
peranan penting dalam sistem kesehatan nasional, khususnya subsistem upaya
kesehatan sebagai fasilitas pelayanan publik yang mempunyai tugas
menyelenggarakan pelayanan kesehatan dengan pelayanan yang komprehensif
melalui upaya pencegahan penyakit, pembinaan kesehatan, pengobatan penyakit
dan pemulihan kondisi kesehatan. Rumah sakit dibandingkan dengan industri
lainnya mempunyai perbedaan, yaitu dalam hal menyelenggarakan pelayanan



kesehatan, rumah sakit memberikan pelayanan kesehatan yang merupakan suatu
proses pelayanan kepada pasien.

RSUD tampaknya belum optimal mengimplementasikan penyampaian
kualitas jasa kepada para stakeholder (pelanggan), keputusan pasien untuk
mengkonsumsi atau tidak mengkonsumsi barang atau jasa dipengaruhi oleh kualitas
jasa dalam perspektif konsumen. Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Jadi
kualitas jasa dapat diwujudkan melalui pemenuhan keinginan dan kebutuhan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Dari definisi tadi bahwa ada dua faktor utama yang mempengaruhi
kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang dirasakan. Bila jasa yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan jasa yang diharapkan maka kualitas jasa
dipersepsikan baik. Sebaliknya bila jasa yang diharapkan tidak sesuai dengan jasa
yang diterima maka persepsi kualitas jasa dipersepsikan buruk. Oleh karena itu baik
tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenubhi
harapan pelanggannya secara konsisten.

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono (2018 : 180) kualitas pelayanan
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspektasi pelanggan. Jadi kualitas jasa dapat diwujudkan melalui
pemenuhan keinginan dan kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dari definisi tadi bahwa ada dua faktor
utama yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan dan jasa yang
dirasakan. Bila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan jasa yang
diharapkan maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Sebaliknya bila jasa yang
diharapkan tidak sesuai dengan jasa yang diterima maka persepsi kualitas jasa
dipersepsikan buruk. Oleh karena itu baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara
konsisten.

Sebagai institusi pelayanan kesehatan salah satunya rumah sakit, kualitas
pelayanan menjadi sorotan masyarakat, sehingga meningkatkan kualitas pelayanan
kesehatan menjadi sebuah tuntutan yang harus dilaksanakan. Peningkatan kualitas
pelayanan ini baik dari sisi fasilitas fisik, alat yang tersedia dan sumber daya
manusia baik secara kuantitas maupun kualitas, hal ini akan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian rumah sakit harus mengutamakan kepuasan
pasiennya sebagai pengguna jasa.

Citra (image) adalah kepercayaan, ide dan impresi seseorang terhadap
sesuatu Kotler dan Keller (2016) Citra suatu perusahaan merupakan faktor yang
sering mempengaruhi keputusan pembelian. Andreassen dan Lindestad (2018)
menyatakan bahwa citra mempengaruhi kepuasan pelanggan melalui efek
penyeleksian. Sementara itu, Da Silva et al. (2013) menyatakan bahwa citra
berkorelasi dengan kepuasan pelanggan. Atas dasar pengalaman yang telah dimiliki
konsumen (pasien), mereka akan memberikan penilaian dan evaluasi seluruh
kinerja layanan rumah sakit.

Maulana (2015) yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh langsung
antara brand Image RS terhadap loyalitas pasien. Penelitian yang dilakukan oleh
Setiyowati, et al. (2013) memberikan gambaran tentang pengaruh corporate image,



product image serta user image terhadap loyalitas pasien. Hasil penelitian tersebut
juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh langsung yang signifikan secara positif
antara brand image RS terhadap loyalitas.

Penelitian yang dilakukan oleh Wulandari (2013) menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan antara kepuasan dengan loyalitas pasien di unit rawat
jalan tersebut. Hasil penelitian Solikhah (2018) juga menunjukkan hasil yang
serupa dengan penelitian ini yaitu terdapat pengaruh langsung yang positif dan
signifikan antara kepuasan pasien dengan pemanfaatan ulang pelayanan
pengobatan.

Berdasarkan kerangka pemikiran pengaruh kualitas pelayanan dan citra

terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap loyalitas pasien, maka dapat
digambarkan sebagai berikut :
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PELAYANAN
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4. Jaminan LOYALITAS
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| Tjiptono (2018) PASIEN .
':: Kotler dan Keller (2016) L }L)tieflllzll)}:liflllulllallg
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Gronroos (2015) Da Silva et al_ (2015)
Kaihatu (2016)

Wu (2017)
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Gambar
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
2. Citra berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
3. Kualitas pelayanan dan citra berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
4. Kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien.
I11. METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis
statistik deskriptif dan verifikatif. Teknik analisis deskriptif adalah statistik yang



digunakan untuk menganalisis data dengan cara mengdeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud
membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi (Sugiyono
2018:147).

Metode penelitian menurut Malhorta (2017:78) bahwa penelitian deskriptif
dapat dilakukan untuk menggambarkan karakteristik kelompok yang relevan
dengan penelitian, mengestimasi presentasi unit yang dispesifikan dalam populasi,
menunjukan suatu perilaku tertentu, menentukan persepsi atas karakteristik suatu
produk, menentukan tingkat keterkaitan variabel serta membuat suatu prediksi
khusus. Statistik deskriptif untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan, citra,
kepuasan pasien dan loyalitas pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan sedangkan
metode verifikatif menurut Mashurti (2017:45) menyatakan bahwa ‘“metode
verifikatif” yaitu memeriksa benar tidaknya apabila dijelaskan untuk menguji suatu
cara dengan benar atau tanpa perbaikan yang telah dilaksanakan di tempat lain
dengan mengatasi masalah yang serupa dengan kehidupan”.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Terhadap Kepuasan Serta
Implikasinya Pada Loyalitas Pasien

Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis
tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :

Kualitas
Pelayanan 0.502 0.303 0.244
Kepuasan 0.869 | Loyalitas
Pasien Pasien
0.402
Citra
Gambar;

Model Analisis jalur Secara Keseluruhan
Berdasarkan gambar tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing
variabel yaitu karyawan dan fasilitas fisik berpengaruh terhadap kepuasan secara
parsial maupun simultan dan kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas
pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan. Berdasarkan hasil penelitian dapat
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diketahui bahwa people dan physical evidence berpengaruh terhadap kepuasan dan
loyalitas pasien baik secara parsial maupun simultan dan kepuasan pasien
berpengaruh terhadap loyalitas pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan. Hasil ini
sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Evi Sa’adah, Tatong Hariyanto,
Fatchur Rohman (2015) menunjukkan bahwa petugas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, pelayanan farmasi tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pasien, dan kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pasien. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa mutu
pelayanan mempengaruhi loyalitas pasien secara tidak langsung melalui kepuasan.
Selanjutnya Pudyartono dan Hasanah (2017) yang menunjukkan bahwa secara
parsial fasilitas memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien rawat
jalan.

Bukti fisik yang terdiri dari indikator kelengkapan alat, kebersihan gedung,
penampilan karyawan dan ketersediaan tempat parkir (Tjiptono, 2018) apabila
diterapkan dengan sebaik-baiknya akan mempengaruhi variabel kepuasan pasien.
Kepuasan pasien adalah tingkat perasaan senang seseorang terhadap kesesuaian
kualitas pelayanan, pelayanan yang diharapkan, dan tidak ada pengaduan atau
komplain, jasa yang tersedia, kualitas pelayanan dan fasilitas, kinerja, (Harfika dan
Abdullah, 2017: 46). Hasil ini mendukung pendapat penelitian terdahulu dari
Herdita Sectio Caesaria, (2015) tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien pada puskesmas menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif
bukti fisik terhadap kepuasan pasien.

Hasil penelitian yang dilakukan Henry C et.al (2016), menyatakan bahwa
faktor-faktor yang diidentifikasi mempengaruhi kepuasan pasien meliputi antrian,
tipe dan karakteristik antrian, kepatuhan kunjungan ke rumah sakit dan pengobatan
program —program penyakit khusus waktu dispencing obat, sifat penyakit atau
presentasi penyakit, status penerimaan pasien, pelaksanaan aturan waktu tunggu,
fasilitas, inovasi otomatisasi teknologi dan komputerisasi, efisiensi layanan dan
faktor operasional internal. Kiyai, Rattu, Maramis, Pangemanan (2017)
menyatakan ada pengaruh pelayanan dalam bukti langsung terhadap kepuasan
pasien rawat jalan, sedangkan dimensi ketanggapan dan dimensi kehandalan tidak
ada hubungan dengan kepuasan pasien.

Memiliki pasien yang loyal adalah suatu tujuan akhir dari rumah sakit,
karena loyalitas pasien dapat menjamin kontinuitas rumah sakit dalam jangka
panjang. Pada dasarnya loyalitas pasien dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang
terhadap suatu hal. Istilah loyalitas pasien sebetulnya berasal dari loyalitas merek
yang mencerminkan loyalitas pasien pada merek tertentu. customer loyalty
merupakan suatu ukuran keterikatan pelanggan terhadap sebuah merek. Ukuran ini
mampu memberikan gambaran tentang mungkin tidaknya pasien beralih ke merek
layanan yang lain, apabila merek produk tersebut didapati adanya perubahan, baik
menyangkut harga maupun atribut lain. Loyalitas pasien merupakan komitmen
pelanggan terhadap suatu merek, citra rumah sakit, berdasarkan sikap yang positif
dan tercermin dalam kembalinya pasien secara konsisten. Salah satu contoh sikap
positif yang diberikan oleh pasien yang telah loyal antara lain pembelian ulang,
berusaha mencari produk dari satu pelayanan rumah sakit meskipun berada
ditempat yang jauh dan juga tidak lagi mempertimbangkan merek lain untuk dibeli
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selain merk produk yang sering dibeli. Loyalitas pasien tidak hanya meningkatkan
nilai dalam bisnis, tetapi juga dapat menarik psien baru. Pada jangka pendek,
memperbaiki loyalitas pasien akan membawa profit pada pelayanan rumah sakit.
Dalam jangka panjang, memperbaiki loyalitas umumnya akan lebih profitabel yaitu
pasien bersedia membayar harga lebih tinggi, penyediaan layanan yang lebih murah
dan bersedia merekomendasikan ke pasien yang baru (Beerli et.al, 2018).

Pasien melakukan pembelian kembali setelah menggunakan produk atau
jasa suatu rumah sakit merupakan informasi bagi rumah sakit untuk menetapkan
strategi pemasaran. Pada umumnya rumah sakit memakai ukuran kepuasan pasien
sebagai standar untuk memantau loyalitas pasien. Kepuasan saja tidak akan
menciptakan loyalitas pasien tanpa ada kepercayaan. Rumah sakit sering terjebak
pada asumsi bahwa kepuasan pasien yang paling penting untuk diperhatikan karena
kepuasan pasien akan diikuti oleh pembelian ulang yang pada akhirnya akan
menghasilkan keuntungan bagi rumah sakit. Hal ini cenderung bisa menyesatkan
rumah sakit. Kepuasan pasien hanya mampu menjelaskan seperempat dari
penyimpangan perilaku pembelian ulang. Pengelola rumah sakit sebaiknya perlu
mempelajari dan memahami berbagai faktor yang mampu mendorong
terbangunnya loyalitas pasien tidak hanya semata-mata kepuasan pasien. (Ishak dan
Luthfi, 2017). Untuk meningkatkan loyalitas, rumah sakit harus meningkatkan
kepuasan setiap pasien dan mempertahankan tingkat kepuasan tersebut dalam
jangka panjang. Kepuasan terkait dengan apa yang didapat pasien dari rumah sakit
dibandingkan dengan apa yang harus dia lakukan terhadap urusan atau interaksi
tersebut. Membentuk loyalitas pasien secara umum dianggap sebagai tugas dasar
bagi para pengelola rumah sakit.

Kepuasan diidentifikasi sebagai hal yang menentukan besarnya komitmen
seseorang pada suatu hubungan yang berpengaruh pada loyalitas. Memberikan
layanan terhadap konsumen dapat terjadi dengan adanya interaksi antara konsumen
dengan karyawan, hal tersebut merupakan suatu aktifitas atau serangkaian aktifitas
yang bersifat tidak kasat mata (Ratminto dan Winarsih, 2019). Kegiatan ini
bertujuan sebagai salah satu upaya perusahaan dalam memenuhi kebutuhan
konsumennya sehingga sesuai dengan harapan yang diinginkan oleh konsumen.

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan
1. Karyawan dan fasilitas fisik menurut pasien di RSUD 45 Kabupaten

Kuningan, yaitu sebagai berikut:

a. Persepsi pasien di RSUD mengenai karyawan yang diukur dengan
dimensi ramah, informatif, tanggung jawab, dan membantu
diinterpretasikan dalam kriteria kurang baik. Terdapat beberapa indikator
disarankan menjadi fokus perbaikan vyaitu perawat kurang dapat
menjelaskan alur layanan dengan jelas, petugas administrasi kurang
memberikan informasi yang dibutuhkan pasien dengan jelas, seluruh
petugas rumah sakit (selain dokter dan perawat) kurang memberikan
suasana profesional dalam menjalankan tugasnya
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b. Persepsi pasien di RSUD mengenai fasilitas fisik diinterpretasikan dalam
kriteria kurang baik. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi
fokus perbaikan yaitu ketersediaan fasilitas tempat parkir untuk pasien
dinilai kurang memadai, kebersihan ruang perawatan pasien kurang bersih,
dan peralatan yang digunakan pelayanan berfungsi baik.

Kepuasan pasien di RSUD kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan

rumah sakit. Terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan,

yaitu ketepatan waktu dalam pemberian layanan dan efisiensi layanan
administrasi rumah sakit.

Loyalitas pasien di RSUD diinterpretasikan berada pada kategori kurang loyal

berada pada tingkatan customers, yaitu tahapan dimana pasien hanya

melakukan pembelian ulang tetapi tidak seluruhnya berkontribusi terhadap
word of mouth atau bersedia menyampaikan berita positif tentang rumah sakit
yang digunakan.

Terdapat pengaruh karyawan dan karyawan terhadap kepuasan pasien baik

secara parsial dan simultan. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik karyawan

dan fasilitas fisik yang dirasakan pasien maka akan meningkatkan kepuasan
pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan.

Terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien, hal ini

menunjukkan bahwa kepuasan pasien dapat mendorong terhadap peningkatan

loyalitas pasien di RSUD 45 Kabupaten Kuningan

Rekomendasi

1.

Perlu diadakan pelatihan berkala dengan tujuan menyamakan pengetahuan
perawat dan staff administrasi mengenai alur pelayanan kepada pasien secara
menyeluruh.

Dilakukan pembinaan kepada seluruh staff rumah sakit terutama selain dokter
dan perawat mengenai penerapan standar operasional prosedur terkait
komunikasi efektif pada layanan maupun grooming yang ditetapkan
perusahaan serta dilakukan pembinaan dan evaluasi berkala terhadap kinerja
staff administrasi rawat inap.

Penerapan reward bagi dokter yang dapat memberikan layanan sesuai dengan
jam yang ditentukan setiap hari serta evaluasi beban kerja perawat dan dokter
sehingga tenaga kesehatan dapat lebih memberikan perhatian dan tanggap
dalam menghadapi pasien.

Melakukan kerja sama dengan wilayah sekitar yang dapat digunakan sebagai
lahan parkir serta penerapan standar operasional prosedur mengenai
pemeliharaan alat secara rutin, sehingga alat — alat selalu dalam keadaan siap
digunakan.

Penelitian berikutnya diharapkan dapat meneliti responden RSUD pada
instalasi lain. Agar hasil penelitian menjadi lebih luas serta diharapkan mampu
mengukur pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas dan
jenis penyakit sebagai bahan pembanding tambahan terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan.
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