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ABSTRACT

The purpose of this study is to examine and analyze the significance of the influence of
service quality, image on patient satisfaction PKU Muhammadiyah Hospital Surakarta. Test
and analyze the significance of the effect of service quality, image, satisfaction on patient
loyalty of PKU Muhammadiyah Hospital Surakarta. The population in this study were
outpatients in PKU Muhammadiyah Hospital Surakarta with a total of 100 outpatient
respondents. The sample in this study were patients at PKU Muhammadiyah Hospital
Surakarta with a total of 100 respondents. The results showed that service quality had a
positive and not significant effect on patient satisfaction. Citra positive and significant effect
on patient satisfaction. Service Quality has a positive and significant impact on patient
loyalty. The image of the hospital has a negative and significant effect on patient loyalty.
Patient satisfaction has a positive and significant effect on patient loyalty. The path analysis
results show the direct effect of service quality on patient loyalty is greater than the indirect
effect, so as to increase patient loyalty more effectively through the direct path, the direct
effect of hospital image on patient loyalty is smaller than the indirect effect, so as to increase
patient loyalty more effective through indirect channels.

ABSTRAK

Tujuan penelitian adalah Menguji dan menganalisis signifikansi pengaruh kualitas pelayanan,
Citra terhadap kepuasan pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta. Menguji dan
menganalisis signifikansi pengaruh kualitas pelayanan, Citra, kepuasan terhadap loyalitas
pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien
rawat jalan di RSU PKU Muhammadiyah Surakarta sejumlah 100 responden pasien rawat
jalan. Sampel dalam penelitian ini adalah pasien di RSU PKU Muhammadiyah Surakarta
sejumlah 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa  Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien. Citra berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pasien. Citra rumah sakit berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pasien. Hasil analisis jalur menuinjukkan Pengaruh langsung kualitas pelayanan
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terhadap loyalitas pasien lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk
meningkatkan loyalitas pasien lebih efektif melalui jalur langsung, Pengaruh langsung citra
rumah sakit terhadap loyalitas pasien lebih kecil dibandingkan pengaruh tidak langsung,
sehingga untuk meningkatkan loyalitas pasien lebih efektif melalui jalur tidak langsung.

Kata Kunci : kualitas, citra, kepuasan pasien, loyalitas pasien

PENDAHULUAN

Salah satu harapan pasien selaku konsumen, adalah memperoleh pelayanan yang adil
dan merata. Bentuk pelayanan yang adil dan merata, hanya dimungkinkan oleh kesiapan
psikologis RSU PKU Muhammadiyah Surakarta yang senantiasa menyesuaikan diri dengan
perubahan sosial (Social change) dan dinamika pasien sebagai sasaran pelayanannya. Tugas
pokok RSU PKU Muhammadiyah Surakarta pada hakekatnya adalah memberikan pelayanan
kepada pasien dalam rangka meningkatkan kesejahteraan pasien, sehingga pasien puas dan
loyal terhadap RSU PKU Muhammadiyah Surakarta.

Menurut Kotler (2015: 18), bahwa customer loyalty adalah suatu pembelian ulang
yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek atau citra
perusahaan. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi konsumen atau pelanggan untuk loyal,
antara lain faktor kemudahan pelayanan. Menurut Oliver (2010:45), loyalitas pelanggan
merupakan suatu komitmen yang dipegang secara kuat untuk membeli kembali atau
menggunakan produk atau layanan yang disukai dimasa mendatang meskipun ada pengaruh
situasional dan upaya-upaya pemasaran yang memiliki potensi dapat mengubah perilaku.

Parasuraman (2011:165) menyatakan bahwa konsep kualitas layanan adalah suatu
pengertian yang kompleks tentang mutu, tentang memuaskan atau tidak memuaskan. Konsep
kualitas layanan dikatakan bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih kecil daripada
pelayanan yang dirasakan (bermutu). Konsep kualitas layanan dikatakan memenuhi harapan,
apabila pelayanan yang diharapkan sama dengan yang dirasakan (memuaskan). Adapun
persepsi tidak memenuhi harapan apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar daripada
pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu).

Menurut Gaspersz (2008:4) pengertian dasar dari kualitas menunjukkan bahwa kata
kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi dari yang konvensional sampai
yang lebih strategik. Definisi konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan
karakteristik langsung dari suatu jasa seperti performansi (performance), keandalan
(reliability), mudah dalam penggunaan (ease of use), estetika (esthetics) dan sebagainya,
seperti kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil.

Menurut Tjiptono (2009:65), citra merupakan bagian dari konsep instansi (Corporate
Image) dimana Corporate Image merupakan bagian dari konsep kualitas total jasa.
Margaretha (2014:78) menganggap citra  sebagai salah satu faktor terpenting dari
karakteristik instansi yang dapat membentuk kepercayaan pelanggan terhadap merk atau
dalam hal ini proses pelayanan yang diberikan, yang menjadi pandangan masyarakat luas.

Hasil penelitian yang dilakukan Budiarto (2016) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Hasil penelitian yang dilakukan
Krismanto (2015) menunjukkan bahwa citra berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Hasil
penelitian yang dilakukan oleh Budiarto (2016) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
citra berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

RSU PKU Muhammadiyah Surakarta sebagai organisasi pelaksana pelayanan di
wilayah kerjanya harus meningkatkan kualitas pelayanan kepada pasien, karena pada
hakikatnya kualitas akan ditentukan atau dinilai oleh pasien. Salah satu cara untuk
meningkatkan kualitas pelayanan adalah dengan memenuhi harapan pasien dengan cara
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meningkatkan mutu pelayanan. Rasa puas orang yang memerlukan kualitas pelayanan bisa
diartikan dengan membandingkan bagaimana pandangan antara pelayanan yang diterima
dengan harapan pelayanan yang diharapkan. Sementara itu harapan pasien dapat terbentuk
berdasarkan pengalaman maupun informasi.

Keluaran yang diharapkan RSU PKU Muhammadiyah Surakarta dengan
mengedepankan kualitas layanan dan citra rumah sakit adalah kepuasan pasien. Kepuasan
pasien merupakan sebuah penilaian dari pasien bahwa mereka menyukai atas jasa atau
pelayanan yang diberikan oleh RSU PKU Muhammadiyah Surakarta. Jika kembali pada
pemahaman akan konsep pemasaran, maka jelas sekali yang menjadi tujuan setiap aktivitas
pemasaran pada RSU PKU Muhammadiyah Surakarta adalah kepuasan pasien. Apabila
pasien merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh RSU PKU
Muhammadiyah Wilayah Surakarta, berarti pihak RSUD mendapat pengakuan atas Kinerja
(kualitas layanan) dan hal-hal pendukung lain. Hal ini sebagaimana pernyataan Hackman,
et.,al, (2016:107) bahwa kepuasan pelanggan memberikan arti adanya pengakuan atas
kualitas kinerja dari perusahaan.

Fenomena yang terjadi di RSU PKU Muhammadiyah Surakarta dengan semakin
menjamurnya persaingan bisnis di bidang jasa medis yaitu dengan banyak berdirinya klinik-
klinik kesehatan di wilayah Wilayah Surakarta hal ini dapat dilihat dari pendapatan yang
diperoleh atau rasio perlu dioptimalkan kembali agar rasio pendapatan minimal mencapai
30%. Adanya pendirian beberapa rumah sakit baru membuat RSU PKU Muhammadiyah
Surakarta harus mampu bersaing secara kompetitif dengan rumah sakit lain. Langkah yang
harus dilakukan adalah memberikan pelayanan yang prima yaitu pelayanan excellent service,
melayani dengan hati nurani sesuai dengan janji layanan RSU PKU Muhammadiyah
Surakarta yang tentunya didukung sarana prasarana atau fasilitas yang ada. Berangkat dari
fenomena dan hasil penelitian sebelumnya, maka akan dilakukan penelitian berkenaan
dengan pengaruh kualitas pelayanan dan citra terhadap kepuasan dan loyalitas pasien.
Adapun judul yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah “Membangun Kepuasan dan
Loyalitas Pasien dari Aspek Kualitas Pelayanan, Citra di RSU PKU Muhammadiyah
Surakarta”.

METODE

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan di RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta sejumlah 100 responden pasien rawat jalan. Menurut Wibisono
dalam Riduwan dan Akdon (2013), sampel dalam penelitian ini adalah pasien di RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta sejumlah 100 responden. Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik random sampling, yaitu pengambilan sampel secara acak, sehingga
peluang populasi untuk dijadikan sampel sama besar.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Hasil Analisis Jalur Persamaan 1

Y1=0,167 X1+ 0,325 X, +¢

Dengan penjelasan sebagai berikut:

1) Nilai B1 = koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,167 hal ini menunjukan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif  terhadap kepuasan Pasien RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta. Apabila kualitas pelayanan ditingkatkan, maka kepuasan
Pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta akan meningkat tetapi tidak signifikan.

2) Nilai B2 = koefisien regresi citra rumah sakit sebesar 0,325 hal ini menunjukan bahwa
citra rumah sakit berpengaruh positif  terhadap kepuasan Pasien RSU PKU
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Muhammadiyah Surakarta. Hal ini berarti apabila citra rumah sakit baik, maka kepuasan
Pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta akan meningkat secara signifikan.

Hasil Analisis Jalur Persamaan 2

Y2 = 0,455 X1- 0,166 X2 + 0,390 X3+ €

Dengan penjelasan sebagai berikut:

1) Nilai B1 = koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,455 hal ini menunjukan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif ~ terhadap loyalitas Pasien RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta. Apabila kualitas pelayanan ditingkatkan, maka loyalitas
Pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta akan meningkat secara signifikan.

2) Nilai B2 = koefisien regresi citra rumah sakit sebesar -0,166 hal ini menunjukan bahwa
citra rumah sakit berpengaruh negatif  terhadap loyalitas Pasien RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta. Hal ini berarti apabila citra rumah sakit baik atau
ditingkatkan, maka loyalitas Pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta akan menurun
namun tidak signifikan.

3) Nilai B3 = koefisien regresi kepuasan sebesar 0,390 hal ini menunjukan bahwa kepuasan
berpengaruh positif terhadap loyalitas Pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta. Hal
ini berarti apabila kepuasan ditingkatkan, maka loyalitas Pasien RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta akan meningkat secara signifikan.

Uji t

a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan Pasien RSU
PKU Muhammadiyah Surakarta. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,124 >
0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis 1 yaitu kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta tidak terbukti.

b. Citra rumah sakit berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,003 < 0,05.
Hasil ini membuktikan hipotesis 2 yaitu citra rumah sakit berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta atau hipotesis 2 terbukti.

c. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pasien RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05.
Hasil ini membuktikan hipotesis 3 yaitu kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta atau hipotesis 3 terbukti

d. Citra rumah sakit berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap Loyalitas Pasien RSU
PKU Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,100 >
0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis 4 yaitu citra rumah sakit berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta tidak terbukti.

e. Kepuasan pasien berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pasien RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta, hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi yaitu 0,000 < 0,05.
Hasil ini membuktikan hipotesis 5 yaitu kepuasan pasien berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta atau hipotesis 5 terbukti.

Uji F
Hasil uji secara serempak (Uji F) pada persamaan kedua diketahui besarnya nilai F =

19,141 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan secara

bersama-sama variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, citra dan kepuasan berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pasien.

Koefisien Determinasi atau Varian Total

Nilai R? total sebesar 0,495 dapat diartikan loyalitas pasien RSU PKU Muhammadiyah

Surakarta dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, citra rumah sakit dan kepuasan Pasien

sebesar 49,5% dan sisanya 50,5% dijelaskan variabel lain diluar model penelitian misalnya

lokasi, penangan komplain dan prosedur pelayanan.
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Hubungan antar variabel dapat digambarkan dengan bagan sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan 0,455**
(X1) 0,124
—h
Kepuasan 039" | oyalitas
(Xal Y1) > (Y2)
0,003**
Citra
(X2)  >
-0,166

Gambar 1 Pengaruh Langsung Dan Tidak Langsung

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien
Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien lebih besar
dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas pasien lebih
efektif melalui jalur langsung. Hal ini mengidentifikasikan bahwa pasien pada RSU PKU
Muhammadiyah Surakarta membutuhkan kualitas pelayanan yang baik dan harus
memperhatikan faktor-faktor yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan sehingga pasien
akan tetap loyal terhadap RSU PKU Muhammadiyah Surakarta.
Upaya yang dapat dilakukan seperti memperhatikan faktor-faktor yang dapat
meningkatkan kualitas pelayanan antara lain:
a. Adanya petugas parkir di RSU PKU Muhammadiyah Surakarta yang memberikan rasa
aman dan nyaman kepada pasien.
b. Pegawai RSU PKU Muhammadiyah Surakarta senantiasa meningkatkan daya tanggap
yang baik dalam melayani semua pasien.
c. Sebaiknya RSU PKU Muhammadiyah Surakarta menyediakan area parkir yang lebih
memadai.
d. Kualifikasi pegawai RSU PKU Muhammadiyah Surakarta ditingkatkan sesuai dengan
tanggung jawab profesi.
e. Pegawai RSU PKU Muhammadiyah Surakarta senantiasa memberikan perhatian yang
sama terhadap semua pasien.

Pengaruh Citra rumah sakit Terhadap Loyalitas Pasien
Pengaruh langsung citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien lebih kecil
dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas pasien lebih
efektif melalui jalur tidak langsung. Hal ini mengidentifikasikan bahwa pasien pada RSU
PKU Muhammadiyah Surakarta membutuhkan citra rumah sakit yang baik agar dapat
meningkatkan kepuasan pasien yang nantinya akan berimplikasi pada peningkatan loyalitas
pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta.
Upaya yang dapat dilakukan seperti memperhatikan faktor-faktor yang dapat
meningkatkan citra rumah sakit agar dapat meningkatkan kepuasan pasien antara lain:
a. Membangun citra RSU PKU Muhammadiyah Surakarta agar menimbulkan kepercayaan
pada masyarakat untuk selalu menjaga kesehatan.
b. Senantiasa meningkatkan pelayanan RSU PKU Muhammadiyah Surakarta yang lebih
baik dari pada rumah sakit lain.
c. Mempertahankan dan meningkatkan citra RSU PKU Muhammadiyah Surakarta.
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d. Mendorong pelayanan yang lebih baik lagi guna meningkatkan pelayanan kesehatan di
RSU PKU Muhammadiyah Surakarta.
e. Meningkatkan unsur kompetensi perusahaan yaitu dengan mengembangkan core
business yang dimiliki RSU PKU Muhammadiyah Surakarta.
Upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kepuasan adalah dengan melihat
indikator-indikator yang dapat meningkatkan kepuasan pasien antara lain:

a. Meningkatkan kepuasan pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta yaitu dengan
menyediakan peralatan kesehatan yang lebih lengkap lagi.

b. Meningkatkan pelayanan yang lebih baik lagi kepada pasien RSU PKU Muhammadiyah
Surakarta.

c. Senantiasa memberikan daya tanggap yang baik kepada semua pasien tanpa membedakan
pasien satu dengan yang lainnya.

d. Mendorong pegawai RSU PKU Muhammadiyah Surakarta untuk lebih mempunyai rasa
empathi dalam memberikan pelayanan yaitu dengan memberikan pelayanan exelent
service.

Kebersihan RSU PKU Muhammadiyah Surakarta selalu diutamakan dan ditingkatkan
lagi.

KESIMPULAN DAN SARAN
1. Hasil Uji t dapat disimpulkan bahwa:
a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien.
b. Citra berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
c. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien.
d. Citra rumah sakit berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pasien.
e. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien.
2. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa :
a. Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Loyalitas pasien
Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien lebih besar
dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas pasien
lebih efektif melalui jalur langsung.
b. Pengaruh citra rumah sakit Terhadap Loyalitas pasien
Pengaruh langsung citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien lebih kecil
dibandingkan pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas pasien
lebih efektif melalui jalur tidak langsung.
SARAN
1. Kualitas pelayanan rumah sakit merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi
loyalitas pasien RSU PKU Muhammadiyah Surakarta. Untuk itu akan lebih baik apabila

RSU PKU Muhammadiyah Surakarta dalam peningkatan loyalitas pasien lebih

meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik lagi upaya yang dapat dilakukan antara

lain:

a. Pegawai RSU PKU Muhammadiyah Surakarta senantiasa memiliki daya tanggap yang
baik yaitu cepat dan tepat terhadap semua pasien, misalnya ketika pasien datang
ditanggapi dengan baik dan dipersilahkan dengan baik dan sopan.

b. Meningkatkan kualifikasi pegawai RSU PKU Muhammadiyah Surakarta sesuai dengan
profesi dengan meningkatkan pelatihan-pelatihan, seminar, workshop, studi banding,
dil.

c. Sebaiknya RSU PKU Muhammadiyah Surakarta menyediakan fasilitas tempat parkir
yang lebih memadai dengan membangun area parkir baru dan penataan parkir yang
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lebih baik lagi dengan didukung adanya petugas parkir yang selalu memberikan rasa
aman dan nyaman kepada pengunjung utamanya pasien, misalnya adanya keamanan
data pasien yang tidak diberikan kesemua orang.
Supaya menjadi variabel intervening yang lebih efektif, maka dalam hal ini kepuasan pasien
lebih diperhatikan atau diutamakan lagi dapat dilihat dari segi pelayanan, sarana prasarana
sehingga apa yang diharapkan RSU PKU Muhammadiyah Surakarta yaitu meningkatkan
loyalitas pasien dapat tercapai.
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