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ABSTRAK

Mutu pelayanan kesehatan merupakan aspek penting yang menentukan tingkat
kepuasan dan loyalitas pasien terhadap rumah sakit. RSUD Welas Asih
seharusnya mampu memberikan pelayanan yang profesional, cepat, dan
berorientasi pada kebutuhan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis,
mengkaji, dan mengetahui pengaruh soft skill dan kepuasan pasien terhadap
loyalitas pasien di RSUD Welas Asih. 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 2026. Teknik analisis data menggunakan Analisis Jalur. Hasil
penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi pasien menilai tentang soft
skill, kepuasan pasien, dan loyalitas pasien masih kurang baik. Soft skill dan
kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien di RSUD Welas Asih
secara pasrial maupun simultan. Rumah sakit perlu meningkatkan pelayanan,
seperti keramahan petugas, ketepatan waktu pelayanan, serta perhatian tenaga
kesehatan terhadap pasien.

Kata Kunci : Soft Skill, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien
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ABSTRACT

The quality of healthcare services is a crucial factor in determining patient
satisfaction and loyalty. Welas Asih Regional Hospital (RSUD Welas Asih) should
be able to provide professional, prompt, and patient-centered services. This study
aims to analyze, assess, and determine the influence of soft skills and patient
satisfaction on patient loyalty at Welas Asih Regional Hospital. The research
methods used were descriptive and verification analysis. Data collection used a
questionnaire, and consecutive sampling was used, with 100 patients as
respondents. Field data collection took place in 2026. Path analysis was used.
The results showed that, in general, patient perceptions of soft skills, patient
satisfaction, and patient loyalty were still poor. Soft skills and patient satisfaction
influenced patient loyalty at Welas Asih Regional Hospital, both partially and
simultaneously. The hospital needs to improve services, such as staff friendliness,
timely service, and healthcare provider attention to patients.

Keywords: Soft Skills, Patient Satisfaction, Patient Loyalty



RINGKESAN

Kualitas layanan kasehatan mangrupikeun faktor anu penting dina nangtukeun
kapuasan sareng kasatiaan pasien. Rumah Sakit Wilayah Welas Asih (RSUD
Welas Asih) kedah tiasa nyayogikeun layanan anu profesional, gancang, sareng
museur kana pasien. Panilitian ieu ngagaduhan tujuan pikeun nganalisis,
meunteun, sareng nangtukeun pangaruh soft skill sareng kapuasan pasien kana
kasatiaan pasien di Rumah Sakit Wilayah Welas Asih. Métode panalungtikan anu
dianggo nyaéta analisis deskriptif sareng verifikasi. Pangumpulan data nganggo
angkét, sareng sampling berturut-turut dianggo, kalayan 100 pasien salaku
responden. Pangumpulan data lapangan lumangsung dina taun 2026. Analisis
jalur dianggo. Hasilna nunjukkeun yén, sacara umum, persepsi pasien ngeunaan
soft skill, kapuasan pasien, sareng kasatiaan pasien masih goréng. Soft skill sareng
kapuasan pasien mangaruhan kasatiaan pasien di Rumah Sakit Wilayah Welas
Asih, boh sacara parsial boh sacara simultan. Rumah sakit kedah ningkatkeun
layanan, sapertos ramah staf, layanan tepat waktu, sareng perhatian panyadia
layanan kasehatan ka pasien.

Kata Kunci: Soft Skills, Kapuasan Pasien, Loyalitas Pasien



PENDAHULUAN

Kunjungan pasien merupakan salah satu indikator utama dalam menilai
keberhasilan pelayanan rumah sakit sekaligus mencerminkan tingkat loyalitas
pasien terhadap layanan yang diberikan. Loyalitas pasien dapat dilihat dari
kecenderungan untuk melakukan kunjungan ulang, menggunakan kembali
layanan kesehatan yang sama, serta merekomendasikan rumah sakit kepada orang
lain. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat kunjungan pasien, maka semakin
tinggi pula tingkat kepercayaan dan loyalitas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan. Sebaliknya, apabila terjadi penurunan jumlah kunjungan pasien, maka
hal tersebut dapat menjadi indikasi adanya permasalahan dalam kualitas
pelayanan yang berdampak pada menurunnya kepuasan dan loyalitas pasien (Putri
et al., 2023; Rahmawati & Hidayat, 2022).

Dalam beberapa tahun terakhir, sektor pelayanan kesehatan menghadapi
tantangan yang semakin kompleks, terutama dalam mempertahankan loyalitas
pasien di tengah meningkatnya persaingan antar rumah sakit serta perubahan
ekspektasi masyarakat terhadap kualitas pelayanan. Pasien saat ini tidak hanya
menuntut pelayanan medis yang tepat dan cepat, tetapi juga mengharapkan
pelayanan yang humanis, komunikatif, dan berorientasi pada kebutuhan
emosional mereka. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan
tidak lagi hanya ditentukan oleh aspek teknis (hard skill), tetapi juga sangat
dipengaruhi oleh kemampuan nonteknis (soft skill) tenaga kesehatan (Wulandari
et al., 2024; Prasetyo et al., 2023).

Fenomena yang terjadi di lapangan menunjukkan adanya indikasi
penurunan jumlah kunjungan pasien pada beberapa fasilitas pelayanan kesehatan,
yang diduga berkaitan dengan menurunnya tingkat kepuasan dan loyalitas pasien.
Penurunan ini tidak hanya berdampak pada aspek operasional rumah sakit, tetapi
juga dapat memengaruhi citra dan keberlangsungan organisasi dalam jangka
panjang. Penelitian yang dilakukan oleh Sari et al. (2022) menunjukkan bahwa
penurunan kunjungan pasien secara signifikan berkaitan dengan rendahnya
kualitas interaksi antara tenaga kesehatan dan pasien, terutama dalam hal
komunikasi dan empati. Hal serupa juga dikemukakan oleh Nugroho dan Lestari
(2021) yang menyatakan bahwa pengalaman pelayanan yang kurang
menyenangkan menjadi faktor utama pasien enggan melakukan kunjungan ulang.

Berdasarkan beberapa hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa
soft skill perawat memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien. Semakin baik soft
skill yang dimiliki perawat, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien terhadap
pelayanan rumah sakit. Oleh karena itu, rumah sakit perlu meningkatkan
kemampuan soft skill perawat melalui pelatihan komunikasi terapeutik, pelayanan
prima, dan penguatan perilaku caring agar kualitas pelayanan kesehatan dan
kepuasan pasien dapat meningkat secara optimal

Secara keseluruhan, hasil pra-survey ini menunjukkan adanya hubungan
yang erat antara rendahnya kualitas soft skill tenaga kesehatan dengan tingkat
kepuasan dan loyalitas pasien. Permasalahan pada aspek komunikasi, empati, dan
sikap pelayanan terbukti berdampak langsung terhadap persepsi pasien terhadap
kualitas pelayanan yang diterima. Apabila kondisi ini tidak segera diperbaiki,
maka akan berpotensi menimbulkan dampak yang lebih luas, seperti menurunnya



kepercayaan masyarakat, berkurangnya jumlah kunjungan pasien, serta
menurunnya citra rumah sakit.

Temuan pra-survey ini juga memperkuat fenomena yang telah dijelaskan
sebelumnya, bahwa penurunan jumlah kunjungan pasien tidak hanya disebabkan
oleh faktor teknis pelayanan, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh aspek nonteknis,
khususnya soft skill tenaga kesehatan. Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan
antara harapan pasien terhadap pelayanan yang humanis dengan realitas pelayanan
yang masih kurang optimal. Berdasarkan kondisi tersebut, dapat diidentifikasi
adanya permasalahan utama, yaitu masih rendahnya kualitas soft skill tenaga
kesehatan yang berdampak pada rendahnya kepuasan dan loyalitas pasien.
Permasalahan ini menjadi penting untuk diteliti lebih lanjut, mengingat peran
strategis soft skill dalam meningkatkan kualitas pelayanan serta mempertahankan
loyalitas pasien di tengah persaingan layanan kesehatan yang semakin ketat.

Terdapat pula keluhan terkait perbedaan perlakuan antara pasien BPJS dan
pasien umum. Pasien umum menilai layanan yang diberikan ramah dan
memuaskan, sedangkan pasien BPJS sering mengeluhkan sikap dokter yang ketus,
tidak empatik, dan minim solusi atas keluhan yang disampaikan. Hal ini
memperkuat persepsi bahwa ada ketimpangan dalam mutu pelayanan berdasarkan
jenis kepesertaan pasien, yang tentu dapat merusak citra rumah sakit sebagai
institusi publik yang seharusnya memberikan layanan setara bagi semua kalangan.
Tidak sedikit pula pasien yang menyoroti masalah teknis pelayanan seperti
keterlambatan penanganan ketika infus habis, perawat yang sibuk bermain ponsel,
hingga ketidak jelasan pemberian obat setelah pasien diperbolehkan pulang.
Situasi-situasi ini mencerminkan lemahnya aspek koordinasi, tanggung jawab, dan
keterampilan interpersonal tenaga kesehatan di RSUD Welas Asih. Apabila
masalah-masalah tersebut terus berulang, maka kepuasan pasien akan menurun,
yang berdampak langsung pada loyalitas pasien dalam menggunakan layanan
kesehatan. Berbagai keluhan ini menunjukkan adanya kesenjangan antara standar
pelayanan yang seharusnya dijalankan dengan kenyataan yang dirasakan oleh
pasien.

Apabila ulasan negatif di platform digital tidak segera diatasi, maka
dampaknya tidak hanya terbatas pada aspek citra, tetapi juga menyentuh dimensi
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Opini yang tertulis di ruang publik akan
memengaruhi persepsi calon pasien maupun masyarakat luas. Jika komentar
buruk terus menumpuk tanpa respons yang tepat, masyarakat akan merasa kurang
puas terhadap layanan rumah sakit, yang pada akhirnya menurunkan loyalitas dan
menimbulkan citra negatif terhadap profesionalisme pegawai. Keterkaitan ulasan
negatif dengan softskill pegawai sangatlah erat, sebab faktor utama yang sering
menjadi sorotan dalam review adalah cara tenaga kesehatan berkomunikasi,
memberikan perhatian, dan menunjukkan empati terhadap pasien.

Apabila pegawai tidak memiliki softskill yang memadai, maka interaksi
dengan pasien akan terasa kaku, dingin, bahkan mengabaikan kebutuhan
emosional maupun psikologis pasien. Sebaliknya, apabila pegawai RSUD Welas
Asih dibekali dengan softskill yang baik seperti empati, kemampuan mendengar
aktif, kesabaran, serta sikap solutif, maka pelayanan akan lebih manusiawi dan
berdampak positif terhadap kepuasan serta loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,



softskill tidak hanya berfungsi sebagai pelengkap kompetensi teknis tenaga
kesehatan, tetapi menjadi elemen strategis dalam menjaga mutu pelayanan,
meningkatkan kepuasan, dan menumbuhkan loyalitas pasien terhadap rumah

sakit.

Idenifikasi Masalah dan Rumusan Masalah
Identifikasi Masalah

Berdasarkan hasil pra-survey dan fenomena yang terjadi di RSUD Welas

Asih, maka dapat diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut:

1.

Terdapat kesenjangan (gap) antara harapan pasien terhadap pelayanan
yang berkualitas dengan kondisi pelayanan yang dirasakan di lapangan,
khususnya pada aspek nonteknis pelayanan.

Hasil pra-survey menunjukkan bahwa penilaian pasien terhadap sikap
ramah, empati, dan komunikasi tenaga kesehatan masih tergolong rendah,
yang mengindikasikan adanya permasalahan pada soft skill tenaga
kesehatan.

Masih rendahnya kemampuan soft skill tenaga kesehatan, seperti
komunikasi yang kurang efektif, empati yang belum optimal, serta sikap
pelayanan yang kurang responsif terhadap kebutuhan pasien.

Kurangnya optimalisasi soft skill tenaga kesehatan berdampak pada
menurunnya tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan.
Rendahnya kepuasan pasien berpotensi menyebabkan penurunan loyalitas
pasien, yang ditunjukkan dengan menurunnya keinginan untuk melakukan
kunjungan ulang ke rumah sakit.

Adanya indikasi penurunan loyalitas pasien yang tercermin dari
kecenderungan pasien untuk mempertimbangkan penggunaan fasilitas
kesehatan lain.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah:

1.
2.
3.
4. Seberapa besar pengaruh soft skill perawat terhadap kepuasan pasien di

5.

6.

Bagai mana soft skill perawat di RSUD Welas Asih
Bagai mana tingkat kepuasan pasien di RSUD Welas Asih
Bagai mana loyalitas pasien di RSUD Welas Asih

RSUD Welas Asih
Seberapa besar pengaruh soft skill perawat terhadap loyalitas pasien di
RSUD Welas Asih
Seberapa besar pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di
RSUD Welas Asih

Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah:

1.

2.

Untuk mengetahui bagaimana gambaran soft skill perawat di RSUD Welas
Asih.
Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pasien di RSUD Welas
Asih.,



Untuk mengetahui bagaimana tingkat loyalitas pasien di RSUD Welas
Asih,

Untuk menganalisis pengaruh soft skill perawat terhadap kepuasan pasien
di RSUD Welas Asih.

Untuk menganalisis pengaruh soft skill perawat terhadap loyalitas pasien
di RSUD Welas Asih.

Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di
RSUD Welas Asih.

Kegunaan Penelitian
Kegunaan Teoritis

1.

Memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu manajemen sumber
daya manusia, khususnya mengenai peran softskill dalam meningkatkan
mutu pelayanan di sektor kesehatan.

Menambah literatur akademik terkait hubungan softskill pegawai dengan
kepuasan serta loyalitas pelanggan di rumah sakit daerah.

Mengembangkan kerangka konseptual mengenai keterkaitan antara
softskill, mutu pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan yang dapat
dijadikan rujukan penelitian lanjutan.

Memberikan landasan empiris bahwa faktor non-teknis (softskill) memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan,
melengkapi penelitian terdahulu yang lebih menekankan pada hard skill.
Memperkuat teori pelayanan publik dengan menambahkan bukti bahwa
softskill pegawai merupakan variabel penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan kesehatan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Kegunaan Praktis

1.

2.

Menjadi masukan bagi manajemen RSUD Welas Asih dalam merancang
pelatihan softskill bagi pegawai guna meningkatkan mutu pelayanan.
Memberikan gambaran bagi pihak rumah sakit tentang pentingnya
pengembangan keterampilan interpersonal, komunikasi, dan empati dalam
menjaga serta meningkatkan kepuasan pelanggan.

Menjadi acuan bagi manajemen dalam menyusun strategi peningkatan
loyalitas pasien melalui peningkatan kualitas pelayanan berbasis softskill
pegawai.

Membantu pihak manajemen rumah sakit mengidentifikasi kelemahan
pelayanan yang berasal dari aspek softskill pegawai untuk segera
diperbaiki.

Menjadi dasar pengambilan kebijakan di bidang sumber daya manusia dan
pelayanan publik di sektor kesehatan agar lebih berorientasi pada
kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

Il. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
Kerangka Pemikiran

Kepuasan pelayanan pasien merupakan salah satu variabel kunci dalam

manajemen pelayanan kesehatan yang berperan penting dalam menentukan



keberhasilan jangka panjang suatu rumah sakit. Kepuasan pasien menggambarkan
tingkat perasaan pasien setelah membandingkan antara harapan sebelum
menerima pelayanan dengan Kinerja pelayanan yang dirasakan setelah
mendapatkan layanan kesehatan. Dalam konteks rumah sakit, kepuasan pasien
tidak hanya mencerminkan penilaian terhadap hasil pengobatan, tetapi juga
mencakup seluruh pengalaman pelayanan mulai dari proses pendaftaran,
pemeriksaan, tindakan medis, pelayanan keperawatan, hingga pelayanan
administrasi.

Secara teoritis, hubungan antara kepuasan pasien dan loyalitas pasien
dapat dijelaskan melalui teori Expectation Disconfirmation Theory (EDT) yang
dikemukakan oleh Oliver (2019). Teori ini menjelaskan bahwa kepuasan
terbentuk dari hasil perbandingan antara harapan (expectation) dan kinerja yang
dirasakan (perceived performance). Apabila kinerja pelayanan melebihi harapan,
maka terjadi positive disconfirmation yang menghasilkan kepuasan tinggi.
Sebaliknya, jika Kkinerja berada di bawah harapan, maka terjadi negative
disconfirmation yang menyebabkan ketidakpuasan. Kepuasan yang tinggi ini
kemudian menjadi dasar utama terbentuknya loyalitas pelanggan atau pasien.

Selain itu, teori Customer Loyalty juga menjelaskan bahwa loyalitas
terbentuk dari kombinasi kepuasan, kepercayaan, dan nilai yang dirasakan
(perceived value). Dalam konteks pelayanan kesehatan, pasien yang merasa puas
terhadap pelayanan rumah sakit akan cenderung memiliki tingkat kepercayaan
yang lebih tinggi terhadap tenaga kesehatan dan institusi rumah sakit.
Kepercayaan inilah yang kemudian mendorong terbentuknya komitmen untuk
tetap menggunakan layanan yang sama di masa mendatang.

Menurut Kotler dan Keller (2019), kepuasan pelanggan merupakan faktor
utama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas akan
cenderung melakukan pembelian ulang, tidak mudah berpindah ke pesaing, serta
memiliki kecenderungan untuk merekomendasikan produk atau jasa kepada orang
lain. Dalam konteks rumah sakit, hal ini berarti pasien yang puas akan kembali
menggunakan layanan rumah sakit tersebut ketika membutuhkan pelayanan
kesehatan dan merekomendasikannya kepada keluarga atau masyarakat sekitar.

Dalam model Service Quality yang dikemukakan oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono, 2020), kepuasan pasien dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Kepuasan yang terbentuk dari kualitas
pelayanan ini kemudian menjadi faktor penting dalam membangun loyalitas
pasien. Dimensi empathy dan assurance memiliki pengaruh yang sangat besar
dalam konteks rumah sakit karena berkaitan langsung dengan perhatian,
komunikasi, dan rasa aman yang dirasakan pasien selama menerima pelayanan.

Kepuasan pasien juga berperan sebagai variabel mediasi yang
menghubungkan kualitas pelayanan dengan loyalitas pasien. Artinya, pelayanan
yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan pasien, dan kepuasan tersebut akan
mendorong terbentuknya loyalitas pasien. Pasien yang puas tidak hanya akan
kembali menggunakan layanan, tetapi juga akan menjadi promotor tidak langsung
melalui rekomendasi positif kepada orang lain (word of mouth).



Dalam konteks rumah sakit, loyalitas pasien sangat penting karena
berkaitan dengan keberlangsungan operasional dan citra institusi. Pasien yang
loyal akan cenderung tidak berpindah ke rumah sakit lain meskipun terdapat
alternatif layanan yang serupa. Selain itu, pasien yang loyal juga memberikan
kontribusi positif dalam meningkatkan jumlah kunjungan pasien baru melalui
rekomendasi yang mereka berikan. Dalam lima tahun terakhir, berbagai penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan pasien memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pasien. Penelitian Singh et al. (2022) menunjukkan bahwa kepuasan
pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien di rumah sakit,
di mana pasien yang puas memiliki kecenderungan lebih tinggi untuk melakukan
kunjungan ulang dan merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain.

Penelitian Putri dan Sari (2021) juga menemukan bahwa kepuasan pasien
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien rawat jalan. Hasil penelitian
tersebut menunjukkan bahwa pasien yang merasa puas terhadap pelayanan
perawat dan fasilitas rumah sakit memiliki tingkat loyalitas yang lebih tinggi.
Selanjutnya, penelitian Pratama et al. (2023) menyimpulkan bahwa kepuasan
pasien merupakan faktor utama yang menentukan loyalitas pasien. Semakin tinggi
tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit, maka semakin tinggi
pula tingkat loyalitas pasien.

Penelitian Kim et al. (2020) juga menunjukkan bahwa kepuasan pasien
memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pasien. Pengalaman pelayanan
yang positif meningkatkan kepercayaan pasien dan mendorong keinginan untuk
menggunakan kembali layanan rumah sakit di masa mendatang. Selain itu,
penelitian Rahmawati dan Nugroho (2022) menegaskan bahwa kepuasan pasien
tidak hanya berdampak pada loyalitas perilaku, tetapi juga pada loyalitas sikap,
yaitu kepercayaan dan komitmen pasien terhadap rumah sakit.

Berdasarkan uraian teori dan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelayanan pasien memiliki pengaruh yang sangat kuat terhadap
loyalitas pasien. Pasien yang puas terhadap pelayanan yang diterima cenderung
memiliki kepercayaan, komitmen, serta keinginan untuk tetap menggunakan
layanan rumah sakit dan merekomendasikannya kepada orang lain. Oleh karena
itu, peningkatan kepuasan pasien menjadi faktor strategis dalam membangun
loyalitas pasien secara berkelanjutan di rumah sakit. Berdasarkan kerangka
pemikiran pengaruh sofskil perawat dan kepuasan terhadap terhadap loyalitas
pasien, maka dapat digambarkan sebagai berikut:



SOFTSKILL
PERAWAT

Komunikasi efektif
Empati

Kerja sama tim
Etika kerja

5. Tanggung jawab

oMb E

Putra et al (2023)
Prasetyo et al (2023)

Kim et al. (2020)

Tjiptono, 2020)

Singh et al. (2022)

Rahmawati dan Nugroho (2022)

Putri dan Sari (2021)

Singh et al. (2022)

Oliver, (2019)

KEPUASAN
PELAYANAN

Mutu pelayanan
Kesesuaian harapan
Persepsi nilai

Niat berkunjung
kembali

Sumarwan (2022)

A

LOYALITAS
PASIEN

1. Repeat visit

2. Word of mouth

— | 3. Komitmen
emosional

4, Ketahanan
terhadap pesaing

Griffin (2022)
Tjiptono (2020)

Oliver (2019)
Kotler dan Keller (2019,
Tjiptono (2020)
Pratama et al. (2023)
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Singh et al. (2022)

Gambar 1
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Softskill perawat berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
2. Kepuasan pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
3. Softskill perawat dan kepuasan pelayanan kesehatan berpengaruh terhadap
kepuasan pasien secara simultan.

I1l. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif-verifikatif. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini berupaya
mengukur pengaruh antarvariabel menggunakan data numerik yang dapat diolah
secara statistik. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk menguji hipotesis
mengenai pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat secara objektif dan
terukur (Sugiyono, 2016)
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IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Softskill Perawat dan Kepuasan Pelayanan terhadap Loyalitas
Pasien Secara Parsial dan Simultan

Hasil perhitungan analisis jalur dapat dilihat pada gambar di bawah ini:

Soft 0.303
Skill 0.502
Loyalitas
0.702 Pasien
Kualitas 5,402
Pelayanan
Gambar 2

Pengaruh Softskill Perawat dan Kepuasan
Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien

Berdasarkan Gambar 2 yang menggambarkan struktur hubungan kausal
antar variabel dalam penelitian ini, dapat dijelaskan bahwa softskill perawat (X1)
dan kepuasan pelayanan (X2) memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas
pasien (Y). Nilai koefisien jalur yang ditunjukkan dalam diagram tersebut
memberikan gambaran mengenai besarnya kontribusi masing-masing variabel
independen dalam memengaruhi variabel dependen. Selain itu, diagram jalur juga
menunjukkan adanya pengaruh variabel lain di luar model penelitian yang
dinyatakan dalam bentuk koefisien residual.

Secara lebih rinci, variabel softskill perawat memiliki pengaruh langsung
yang lebih besar terhadap loyalitas pasien dibandingkan dengan kepuasan
pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa aspek interpersonal yang dimiliki oleh
perawat, seperti kemampuan komunikasi, empati, sikap ramah, serta
profesionalisme dalam memberikan pelayanan, menjadi faktor utama dalam
membentuk loyalitas pasien. Pasien cenderung merasa lebih nyaman dan percaya
ketika mendapatkan pelayanan dari perawat yang memiliki softskill yang baik,
sehingga meningkatkan kemungkinan untuk kembali menggunakan layanan
kesehatan di rumah sakit yang sama.

Sementara itu, kepuasan pelayanan juga memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pasien, meskipun kontribusinya lebih kecil
dibandingkan dengan softskill perawat. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
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pasien terhadap pelayanan yang diterima tetap menjadi faktor penting dalam
menentukan tingkat loyalitas. Semakin tinggi tingkat kepuasan pasien, maka
semakin besar kemungkinan pasien untuk melakukan kunjungan ulang serta
merekomendasikan layanan kepada orang lain.

Selain pengaruh langsung, hubungan antara variabel dalam penelitian ini
juga menunjukkan adanya keterkaitan tidak langsung, dimana softskill perawat
dapat memengaruhi loyalitas pasien melalui peningkatan kepuasan pelayanan.
Artinya, softskill yang baik akan meningkatkan kualitas pelayanan yang dirasakan
oleh pasien, yang pada akhirnya berdampak pada meningkatnya loyalitas pasien.
Hal ini memperkuat pentingnya peran perawat sebagai ujung tombak dalam
pelayanan kesehatan, khususnya dalam membangun hubungan yang baik dengan
pasien.

Di sisi lain, keberadaan koefisien residual dalam model menunjukkan
bahwa masih terdapat faktor-faktor lain di luar variabel penelitian yang turut
memengaruhi loyalitas pasien. Faktor-faktor tersebut dapat berupa kualitas
fasilitas rumah sakit, kecepatan pelayanan, biaya pengobatan, kemudahan akses
layanan, serta faktor psikologis dan sosial pasien. Oleh karena itu, meskipun
softskill perawat dan kepuasan pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan,
pihak rumah sakit tetap perlu memperhatikan faktor lain secara menyeluruh untuk
meningkatkan loyalitas pasien secara optimal.

Dengan demikian, hasil analisis jalur ini memberikan pemahaman yang
lebih mendalam mengenai hubungan antar variabel dalam penelitian, serta
menegaskan bahwa peningkatan softskill perawat dan kualitas pelayanan
merupakan strategi yang sangat penting dalam meningkatkan loyalitas pasien di
instalasi rawat jalan RSUD Welas Asih Provinsi Jawa Barat.

V. SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan

1. Softskill perawat di RSUD Welas Asih berada pada kategori baik
berdasarkan hasil analisis deskriptif dengan nilai rata-rata sekitar +3,41
dari skala 1-5 atau setara +68%. Hal ini menunjukkan bahwa perawat
telah memiliki kemampuan komunikasi yang cukup baik, mampu
menunjukkan empati kepada pasien, bersikap ramah, serta menjalankan
tugas secara profesional dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada
pasien.

2. Kepuasan pasien di RSUD Welas Asih berada pada kategori cukup tinggi
hingga tinggi dengan nilai rata-rata sekitar +3,52 atau +70,4%. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar pasien merasa bahwa pelayanan yang
diberikan rumah sakit sudah sesuai dengan harapan, terutama dalam aspek
kecepatan pelayanan, sikap petugas kesehatan, dan kemudahan prosedur
pelayanan, meskipun masih terdapat beberapa aspek yang perlu
ditingkatkan.

3. Loyalitas pasien di RSUD Welas Asih berada pada kategori cukup baik
dengan nilai rata-rata sekitar £3,46 atau £69,2%. Hal ini menunjukkan
bahwa pasien memiliki kecenderungan untuk kembali menggunakan
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layanan rumah sakit serta bersedia merekomendasikan kepada orang lain,
namun loyalitas tersebut belum sepenuhnya kuat karena masih terdapat
sebagian pasien yang mempertimbangkan fasilitas kesehatan lain.

Softskill perawat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, yang
ditunjukkan dari hasil analisis bahwa peningkatan softskill seperti
komunikasi, empati, dan sikap profesional akan meningkatkan kepuasan
pasien secara langsung. Hal ini membuktikan bahwa interaksi nonteknis
perawat memiliki peran penting dalam membentuk pengalaman pelayanan
pasien.

Softskill perawat berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien dengan
nilai korelasi R = 0,835, yang termasuk kategori hubungan sangat kuat.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik softskill perawat, maka semakin
tinggi tingkat loyalitas pasien terhadap RSUD Welas Asih.

Kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien dengan
nilai koefisien determinasi R? = 0,697 atau 69,70%, yang berarti bahwa
loyalitas pasien sebagian besar dipengaruhi oleh kepuasan yang terbentuk
dari kualitas pelayanan, khususnya softskill perawat, sedangkan sisanya
30,30% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian seperti fasilitas,
pengalaman sebelumnya, dan faktor pribadi pasien.

Rekomendasi

1.

Pihak RSUD Welas Asih disarankan untuk terus meningkatkan kualitas
softskill perawat, terutama pada aspek komunikasi terapeutik dan empati.
Hal ini penting karena hasil penelitian menunjukkan bahwa softskill
memiliki pengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan serta
loyalitas pasien. Peningkatan ini dapat dilakukan melalui pelatihan rutin,
workshop komunikasi efektif, dan evaluasi berkala terhadap Kkinerja
perawat.

Rumah sakit perlu melakukan peningkatan kepuasan pasien secara
berkelanjutan, khususnya pada indikator waktu tunggu pelayanan yang
masih menjadi kelemahan utama. Perbaikan dapat dilakukan dengan
mengoptimalkan sistem antrean, mempercepat proses administrasi, serta
meningkatkan efisiensi pelayanan agar pasien tidak merasa menunggu
terlalu lama.

Manajemen RSUD Welas Asih disarankan untuk menjaga konsistensi
kualitas pelayanan karena berdasarkan hasil penelitian, loyalitas pasien
dipengaruhi sebesar 69,70% (R? = 0,697) oleh variabel dalam model
penelitian. Oleh karena itu, stabilitas kualitas pelayanan menjadi faktor
penting dalam mempertahankan kepercayaan pasien.

Perawat diharapkan untuk terus meningkatkan kemampuan interpersonal
dalam berinteraksi dengan pasien, termasuk dalam hal komunikasi, empati,
dan sikap profesional, agar dapat mempertahankan bahkan meningkatkan
tingkat kepuasan pasien yang saat ini berada pada kategori cukup tinggi.
Pihak rumah sakit perlu memberikan perhatian terhadap faktor lain di luar
penelitian yang berkontribusi sebesar 30,30% terhadap loyalitas pasien,
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seperti fasilitas fisik rumah sakit, kenyamanan lingkungan, sistem
pelayanan digital, serta kemudahan akses layanan kesehatan.

6. Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian dengan
menambahkan variabel lain seperti kepercayaan pasien, citra rumah sakit,
kualitas fasilitas, atau pengalaman pasien secara keseluruhan, sehingga
hasil penelitian dapat memberikan gambaran yang lebih lengkap,
mendalam, dan komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas pasien.
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