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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur dan menganalisis
apakah terdapat pengaruh langsung kualitas layanan terhadap kepuasan,
pengaruh langsung kualitas layanan terhadap loyalitas, pengaruh
langsung kepuasan terhadap loyalitas pasien rawat jalan pada rumah
sakit di wilayah Kota Malang. Populasi yang digunakan dalam penelitian
ini adalah pasien rawat jalan (poliklinik) pada rumah sakit di wilayah Kota
Malang dengan menggunakan teknik sampling insidental dengan cara
pendistribusian kuesioner. Penelitian ini menggunakan metode analisis
data SEM-PLS dengan pendekatan SmartPLS. Dalam penelitian ini
diketahui bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
menunjukkan nilai positif, serta pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas menujukkan nilai negatif, dan pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas menunjukkan nilai positif. Selain itu, diketahui juga bahwa
kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan
menunjukkan nilai positif dan juga didapatkan hasil kepuasan memediasi
kualitas layanan terhadap loyalitas.
Kata kunci : kualitas layanan, loyalitas, kepuasan
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ABSTRACT

The purpose of this study is to measure and analyze whether
there is a direct influence of service quality on satisfaction, a direct
influence of service quality on loyalty, a direct influence of satisfaction on
patient’s loyalty at hospitals in the city of Malang. The population used in
this study were outpatients (polyclinics) at hospitals in the city of Malang
using incidental sampling technique by distributing questionnaires. This
research uses SEM-PLS data analysis method with SmartPLS approach.
In this study it is known that the influent of service quality on satisfaction
shows a positive value, and the influent of service quality on loyalty shows
a negative value, and the influent of satisfaction on loyalty shows a
positive value. In addition, it is also known that service quality has an
effect on loyalty through satisfaction showing a positive value and also
obtained results of satisfaction mediating service quality on loyalty.
Keywords: service quality, loyalty, satisfaction
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

REPOSITORY

Persaingan bisnis di Indonesia saat ini berkembang dengan

pesat, salah satunya yaitu usaha di bidang jasa kesehatan.

University of Islam Malang

Pentingnya peran kesehatan untuk pasien yang menjadi sebuah
pemicu utama adanya persaingan bisnis di bidang jasa kesehatan.
Terkait dengan pentingnya kesehatan, Rasulullah Shallallahu ‘Alaihi

Wa Sallam bersabda :
& AN Al palill e iSLagad() samalians

“Dua kenikmatan yang sering dilupakan oleh kebanyakan manusia
adalah kesehatan dan waktu luang.” (HR. Al-Bukhari: 6412).

Kesehatan yang diberikan oleh Allah SWT. Tentu tidak dapat
diukur nikmatnya. Sungguh betapa Allah SWT menyayangi manusia
sebagai makhluk ciptaan-Nya. Kita sebagai manusia diwajibkan
senantiasa menjaga serta merawat tubuh yang dititipkan oleh Allat
SWT sebagai wujud kita menghargai pemberian Allah SWT. Salah
satu wujud yang dapat dilakukan adalah dengan senantiasa menjaga
kesehatan baik dalam keadaan sehat dengan rutin melakukan
pengecekan berkala (general check up) maupun saat sakit dengan
melakukan pengobatan.

Setiap organisasi tentunya menginginkan sebuah kesuksesan.

Namun dalam perjalanannya, berbagai kendala menjadi bagian
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penting untuk organisasi, begitu juga dengan rumah sakit. Untuk itu,
kesuksesan penyelesaian dan pemecahan masalah pun sangat
diharapkan oleh rumah sakit untuk mendapatkan kepercayaan dari
pasien yang berujung dengan tingkat loyalitas pasien yang tinggi
terhadap rumah sakit.

Pengelolaan loyalitas merupakan kunci untuk mencapai
kesuksesan strategis (Aaker, 2014:207). Dengan meningkatnya
kepercayaan pasien/individu, dengan kata lain tingkat loyalitas yang
pasien berikan kepada rumah sakit pun meningkat. Hal tersebut
menginformasikan bahwa pasien telah berhasil mendapatkan solusi
dari tindakan yang diberikan oleh rumah sakit. Maka dari itu, rumah
sakit harus mencari cara atau straregi untuk mempertahankan
loyalitas pasien terhadap rumah sakit. Tentu saja, semakin tinggi
loyalitas, semakin mudah untuk menjaga agar pelanggan tetap
bahagia (Aaker, 2014:207). Semakin tinggi loyalitas seorang pasien
terhadap rumah sakit, maka semakin enggan pasien tersebut akan
berpindah hati ke rumah sakit lainnya. Loyalitas dari pelanggan yang
ada menunjukkan hambatan yang besar bagi kompetitor (Aaker,
2014:207).

Tidak hanya loyalitas, berbagai organisasi termasuk rumah
sakit berkompetisi dan berusaha untuk memperbaiki serta
meningkatkan seluruh elemen yang dapat meningkatkan intergritas

dan kredibilitas dari suatu organisasi. Upaya lain yang dapat dilakukan
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oleh rumah sakit yaitu peningkatan pelayanan. Dimana upaya tersebut
berfungsi untuk mencerminkan performa dari rumah sakit tersebut.

Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing
menuntut organisasi untuk selalu memperhatikan keinginan dan
kebutuhan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen
dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada
yang dilakukan oleh pesaing. Keberadaan pemasaran memandu
perusahaan untuk mampu memahami permasalahan konsumen dan
mampu memberikan solusi yang paling tepat bagi pemecahan
masalah konsumen tersebut (Limakrisna dan Purba, 2019:25).
Dengan demikian, hanya rumah sakit yang berkualitas yang dapat
bertahan, bersaing, dan menguasai pasar. Kualitas memiliki hubungan
yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas memberikan suatu
dorongan kepada pasien untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat
dengan rumah sakit tersebut. Dalam jangka panjang, ikatan seperti ini
memungkinkan rumah sakit untuk memahami secara seksama
harapan serta kebutuhan pasien.

Pentingnya pelayanan kesehatan bagi setiap penduduk
menjadikan sebuah rumah sakit memiliki peranan yang penting dalam
menjawab kebutuhan masyarakat akan pelayanan kesehatan.
Pelayanan kesehatan haruslah dapat dinikmati oleh seluruh
masyarakat. Selain itu, taraf pengetahuan masyarakat yang membaik
saat ini membuat masyarakat menjadi lebih kritis terhadap jasa

layanan kesehatan.
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Sebuah perusahaan jasa harus mengedepankan kualitas jasa
yang ditawarkan harus berada di atas saingan dan lebih hebat dari
yang dibayangkan oleh konsumen (Manap, 2016:383). Dikarenakan
rumah sakit merupakan salah satu organisasi di bidang jasa, maka
kunci utama untuk menjadi pemenang dalam persaingan di bidang
tersebut yaitu dengan mengedepankan kualitas pelayanan prima yang
diberikan oleh rumah sakit kepada para pasiennya. Dengan kata lain,
pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar
kualitas (Herlambang, 2018:89).

Peran rumah sakit sebagai pemberi pelayanan kuratif,
rehabilitatif, promotif dan preventif menempati peran penting dalam
sistem pelayanan kesehatan. Karena pentingnya peran rumah sakit
dalam sistem pelayanan kesehatan, berbagai upaya dilakukan untuk
meningkatkan mutu pelayanan sehingga menjadi sebuah prioritas
dalam pembangunan di bidang kesehatan. Salah satu upaya yang
dilakukan adalah diadakan berbagai pelatihan yang diwajibkan untuk
seluruh komponen rumah sakit guna memaksimalkan pengetahuan
serta kompetensi setiap komponen. Dengan berkembangnya zaman,
tentu kecanggihan teknologi bukan hal yang asing di dalam dunia
kesehatan. Hal ini layak untuk diupayakan agar kualitas pelayanan
selalu meningkat serta seluruh masyarakat dapat menikmati

pelayanan secara terjangkau dan terlayani secara merata.
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Tabel 1
Jumlah Rumah Sakit Berdasarkan Kepemilikan di Provinsi Jawa
Timur Tahun 2020

No. Kepemilikan Jenis 2020
Rumah Sakit Kementerian
Khusus 1
Kesehatan
Rumah Sakit Kementerian Umum 2
1 Pemerintah Pendidikan ﬂ:ﬁzgj 3
Rumah Sakit PemProv
Khusus 5
Rumah Sakit
PemKab/Kota Umum 60
Umum 206
2
Swasta Khusus 79
3 BUMN Umum 3
Umum 23
4 TNI/Polri
[Polri Khusus 2
Total 392
Sumber : Seksi Pelayanan Kesehatan Rujukan Dinas Kesehatan Provinsi Jawa
Timur Tahun 2021 (dinkes.jatimprov.go.id)

Berdasarkan data tersebut di atas, banyaknya jumlah rumah
sakit yang tersedia di Provinsi Jawa Timur menjadikan persaingan di
bidang tersebut cukup tinggi. Dimana dalam keberlangsungannya,
pelayanan yang diberikan kepada pasien menjadi poin utama dalam
meningkatkan kualitas rumah sakit. Pelayanan yang diberikan oleh
rumah sakit merupakan sebuah pelayanan yang dapat langsung
dirasakan oleh pasien secara instan, oleh karena itu pasien dapat
segera memberikan timbal balik atau feedback atas pelayanan yang
diberikan. Timbal balik atau feedback terebut dapat berupa feedback
positif seperti pujian, rasa terimakasih, atau kepuasan dan dapat juga
berupa feedback negatif yaitu berupa keluhan atau amarah. Untuk
dapat mempertahankan pasien, maka rumah sakit harus terus

berupaya agar selalu mendapatkan feedback positif dari pasien.
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Tabel 2

Jumlah Penduduk Menurut Jenis Kelamin di Kota Malang
Tahun 2018-2020

Jenis Jumlah Penduduk Menurut Jenis Kelamin di Kota
Kelamin Malang (Jiwa)

2018 2019 2020
Laki-Laki 427.078 429.416 431.483
Perempuan 439.040 441.266 443.407
Total 866.118 870.682 874.890

Sumber : Badan Pusat Statistik Kota Malang Tahun 2021 (malangkota.bps.go.id)

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan jumlah penduduk yang
berada di Kota Malang berdasarkan jenis kelamin. Tertera bahwa
terdapat peningkatan jumlah penduduk di Kota Malang dari tahun
2018 hingga tahun 2020. Hal tersebut mengindikasikan bahwa
semakin banyaknya jumlah penduduk pada suatu wilayah maka
semakin meningkat kemungkinan penduduk untuk berkunjung ke
rumah sakit setempat. Hal tersebut dapat menjadi sebuah acuan
bisnis di bidang pelayanan kesehatan dikarenakan sasaran konsumen
(pasien) yang meningkat.

Tabel 3

Jumlah Rumah Sakit Menurut Kecamatan di Kota Malang
Tahun 2018-2020

Kecamatan di Jumlah Rumah Sakit Menurut Kecamatan di Kota
Kota Malang Malang (Unit)
2018 2019 2020
Kedungkandang | 4 4 5
Sukun 1 1 1
Klojen 12 12 13
Blimbing 4 4 4
Lowokwaru 4 4 4
Kota Malang 25 25 27

Sumber : Dinas Kesehatan Kota Malang dalam Badan Pusat Statistik Kota Malang
Tahun 2021 (malangkota.bps.go.id).
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan lebih spesifik jumlah
rumah sakit yang berada di kecamatan Kota Malang bahwa adanya
penambahan rumah sakit pada tahun 2020 sebanyak 2 unit, masing-
masing di kecamatan Kedungkandang dan kecamatan Klojen. Namun
tentunya dengan bertambahnya rumah sakit di Kota Malang maka
bertambah juga pesaing di dalam bidang jasa kesehatan di Kota
Malang tersebut.

Kesadaran terhadap kualitas layanan dan kepuasan pasien
merupakan aspek yang penting dan vital bagi sebuah institusi layanan
kesehatan untuk mendapatkan loyalitas pasien. Hal itu dilakukan demi
keberlangsungan dan keberlanjutan usaha bisnis layanan jasa
kesehatan yang sedang dijalani. Sebuah basis pelanggan loyal yang
ada menyediakan keunggulan kompetitif berkelanjutan yang hebat
(Aaker, 2014:206). Karena interaksi sosial berlangsung dalam
penyampaian jasa (khususnya jasa kontak tinggi), pemahaman atas
nilai pelanggan atau kebutuhan fundamental sangat esensial bagi
terciptanya kepuasan dan loyalitas pelanggan (Tjiptono, 2019:61).

Mutu pelayanan kesehatan di rumah sakit juga terlihat dari
kepuasan pelanggan dalam menerima pelayanan yang diberikan oleh
organisasi pelayanan kesehatan (Herlambang, 2018:22). Kepuasan
pasien menjadi sebuah indikasi bahwa pelayanan yang diberikan telah
sesuai dengan apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pasien.
Semakin pasien merasa puas terhadap layanan yang diberikan, maka

semakin tinggi pula kemungkinan pasien tersebut akan kembali ke
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rumah sakit tersebut. Artinya, semakin rumah sakit meningkatkan
kualitas yang diberika kepada pasien, maka semakin meningkat
kepuasan yang dirasakan oleh pasien yang kemudian akan
berdampak pada tingkat loyalitas pasien terhadap institusi layanan
kesehatan. Dengan kata lain, rumah sakit harus berupaya dengan
maksimal guna mendapatkan rasa puas dari pasien.

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu tujuan yang akan
dicapai oleh sebuah rumah sakit, pengukuran kepuasan pelanggan
dilakukan untuk mengetahui apakah kinerja yang telah dicapai oleh
sebuah rumah sakit atau organisasi pelayanan kesehatan lainnya
telah tercapai sesuai dengan yang diharapkan atau masih harus ada
perbaikan untuk meningkatkan mutu pelayannnya (Herlambang,
2018:104). Dalam hal ini, kepuasan pasien menjadi sebuah acuan
tolak ukur dalam menilai kualitas pelayanan dari rumah sakit untuk
meningkatkan loyalitas pasien. Dimana, kepuasan pasien ini
berlandaskan berbagai faktor. Namun, terdapat beberapa hal yang
dapat digunakan sebagai penunjang dalam memenuhi kepuasan
pasien, antara lain sikap positif yang diberikan kepada pasien, etika
dan etiket dalam melayani pasien, komunikasi yang baik dengan
pasien dalam menyampaikan informasi, serta penampilan yang baik
guna mendapatkan kepercayaan dari pasien, dan hal-hal lainnya.

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang menjadi acuan
dalam penyusunan penelitian, beberapa di antaranya yaitu penelitian

Novandy dan Rastini (2018) dengan hasil penelitian kualitas layanan



berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan dapat

REPOSITORY

memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.

University of Islam Malang

Penelitian selanjutnya yaitu Rahmadiane, dkk (2022) dengan hasil
penelitian kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada loyalitas
pelanggan serta kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Terdapat hasil yang
berbeda sehingga menimbulkan gap penelitian antara penelitian
terdahulu, sehingga penulis mengkonsep sebuah penelitian baru
dengan objek yang berbeda.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka
dilakukan penelitian dengan judul” Peran Kepuasan Pada Pengaruh
Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pasien Rawat Jalan Pada

Rumah Sakit di Wilayah Kota Malang".

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan maka dapat
dirumuskan pokok permasalahan sebagai berikut:

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap

kepuasan pasien rawat jalan pada rumah sakit di wilayah Kota

Malang?
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2. Apakah kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas
pasien rawat jalan pada rumah sakit di wilayah Kota Malang?
3. Apakah kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas

pasien rawat jalan pada rumah sakit di wilayah Kota Malang?

REPOSITORY

4. Apakah kualitas layanan berpengaruh tidak langsung terhadap

University of Islam Malang

loyalitas pasien rawat jalan pada rumah sakit di wilayah Kota

Malang melalui kepuasan?

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian pokok permasalahan yang telah
dikemukakan diatas, maka tujuan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung
kualitas layanan terhadap kepuasan pasien rawat jalan pada
rumah sakit di wilayah Kota Malang.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung
kualitas layanan terhadap loyalitas pasien rawat jalan pada
rumah sakit di wilayah Kota Malang.

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh langsung
kepuasan terhadap loyalitas pasien rawat jalan pada rumah
sakit di wilayah Kota Malang.

d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tidak langsung
kualitas layanan terhadap loyalitas pasien rawat jalan pada

rumah sakit di wilayah Kota Malang melalui kepuasan.
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2. Kegunaan Penelitian
a. Bagi Akademisi

Penelitan  ini  diharapkan dapat digunakan  untuk

REPOSITORY

pengembangan teori-teori pemasaran, khususnya mengenai

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas.
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b. Bagi Prakiisi
Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberikan
sumbangan pikiran kepada pimpinan organisasi di dalam
bidang manajemen pemasaran khususnya dalam hal yang

berkaitan dengan peningkatan loyalitas pasien.
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SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan sebelumnya didapat kesimpulan
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sebagai berikut:
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1. Bahwa kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap
kepuasan pasien rawat jalan (poliklinik) pada rumah sakit di
wilayah Kota Malang. Hal ini bermakna jika poliklinik rumah sakit
di wilayah Kota Malang dapat meningkatkan kualitas layanan
maka kepuasan yang dirasakan oleh pasien juga akan meningkat.

2. Bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pasien rawat jalan (poliklinik) pada rumah sakit di wilayah Kota
Malang. Hal ini bermakna apabila poliklinik rumah sakit di wilayah
Kota Malang meningkatkan kualitas layanan maka loyalitas pasien
rawat jalan (poliklinik) pada rumah sakit di wilayah Kota Malang
tidak meningkat.

3. Bahwa kepuasan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pasien
rawat jalan (poliklinik) pada rumah sakit di wilayah Kota Malang.
Hal tersebut bermakna apabila poliklinik rumah sakit
meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan (poliklinik) pada rumah
sakit di Kota Malang maka loyalitas pasien rawat jalan (poliklinik)
rumah sakit di wilayah Kota Malang juga akan meningkat.

4. Bahwa kualitas layanan berpengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas melalui kepuasan pasien rawat jalan (poliklinik) pada

rumah sakit di wilayah Kota Malang. Dikarenakan kualitas layanan
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tidak dapat mempengaruhi loyalitas pasien rawat jalan (poliklinik)
pada rumah sakit di wilayah Kota Malang secara langsung,
sehingga untuk meningkatkan loyalitas pasien rawat jalan

(poliklinik) pada rumah sakit di wilayah Kota Malang harus melalui

REPOSITORY

kepuasan pasien terlebih dahulu. Dengan kata lain, kepuasan
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berperan sempurna dalam mencapai loyalitas pasien rawat jalan

pada rumah sakit di wilayah Kota Malang.

B. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna dan terdapat
keterbatasan, diantaranya sebagai berikut :

1. Penelitian ini terbatas hanya mengambil responden pada pasien
rawat jalan (poliklinik) di rumah sakit wilayah Kota Malang.

2. Rujukan yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
berbagai rujukan yang tidak spesifik pada pasien rawat jalan
(poliklinik), yang menyebabkan pembanding dan implikasi kurang
baik.

3. Metode pengumpulan data hanya menggunakan Kkuesioner,

sehingga sangat mungkin datanya bersifat subyektif.

C. Saran
Beberapa saran dari hasil penelitian ini antara lain, adalah:
1. Untuk peneliti yang selanjutnya
a) Peneliti selanjutnya dapat menambahkan ruang lingkup
penelitian bukan hanya pasien rawat jalan (poliklinik) tapi

pasien rawat inap juga.
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b) Metode pengumpulan data ditambahkan metode wawancara

sehingga hasil penelitian yang diperoleh lebih lengkap.

2. Untuk rumah sakit

REPOSITORY

a) Pada variabel kualitas layanan, rumah sakit perlu

University of Islam Malang

memerhatikan untuk meningkatkan kualitas sumber daya
manusia (SDM) yang dimiliki oleh rumah sakit di wilayah Kota
Malang terutama dalam kebersihan ruang dokter poli rumah
sakit di Kota Malang baik melalui pelatihan karyawan,
workshop, dan sebagainya.

b) Pada variabel kepuasan, rumah sakit perlu memerharikan untuk
meningkatkan kualitas serta kompetensi perawat yang berada
di poli rumah sakit wilayah Kota Malang guna meningkatkan
kepuasan pasien yang berujung pada peningkatan loyalitas

pasien tersebut.
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