Volume 7, Issue 2, Year 2021, Pages 86-96
http://jurnal.unissula.ac.id/index.php/jnm

) Jurnal Penelitian dan Pemikiran limiah Keperawatan
http://dx.doi.org/10.30659/nurscope.7.2.86-96

Kualitas pelayanan keperawatan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien

Iwan Ardian*, Nutrisia Nu’im Haiya, Intan Rismatul Azizah
Fakultas IImu Keperawatan, Universitas Islam Sultan Agung, Indonesia
Corresponding Author : iwanardian@unissula.ac.id

Abstrak

Kualitas dari pelayanan keperawatan menjadi faktor penentu kepuasan pasien, kepuasan pasien
menjadi hal penting untuk pelayanan kesehatan karena mampu merfleksikan kualitas pelayanan dan kepuasan
dianggap menjadi prediktor yang mampu mempengaruhi loyalitas, loyalitas perlu dijaga karena mempunyai
dampak sangat positif untuk penyedia layanan atau untuk pasien. Oleh karenanya studi ini dilaksankan dengan
maksud untuk mengetahui bagiamana pengaruh dari kualitas pelayanan keperawatan dalam meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pasien. : Studi ini merupakan studi literature review yang menganalisis 20 artikel
yang sesuai dengan topic, artikel ditelusuri melalui google scholar dan pubmed. : Kualitas pelayanan
keperawatan mampu mempengaruhi kepuasan pasien dan kepuasan pasien mampu mempengaruhi secara
bermakna terhadap loyalitas pasien dan kepuasan juga menjadi faktor yang memediasi kualitas layanan dengan
loyalitas dari pasien atau klien. : Pelayanan keperawatan yang erkualitas dapat meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pasien, untuk itu perawat dan institusi penyedia layanan perlu selalu meningkatkan kualitas agar
kepuasan dan loyalitas selalu terjaga.

: Kepuasan; kualitas; loyalitas; perawat
Quality of nursing services improves patient satisfaction and loyalty

Abstract

The quality contained in nursing services is able to determine the satisfaction felt by patients,
patient satisfaction is important for health services because it is able to reflect service quality and satisfaction is
considered a predictor that can affect loyalty, loyalty needs to be maintained because it has a very positive impact
on service providers or for patients. Therefore, this study was carried out with the intention of knowing how the
influence of quality in nursing services in increasing patient satisfaction and loyalty. : This study was a
literature review study which analyzes 20 articles according to the topic, articles were searched through Google
Scholar and pubmed The quality of the nursing service was able to influence the patient's perceived
satisfaction and the patient's satisfaction was able to significantly influence patient loyalty and self-satisfaction
was also a factor that mediates service quality with client or patient loyalty variables. Quality
nursing services can increase patient satisfaction and loyalty, for this reason nurses and service provider
institutions need to always improve quality so that satisfaction and loyalty are always maintained.

Satisfaction; quality; loyalty; nurse
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PENDAHULUAN

Pelayanan keperawatan menjadi satu bagian dari beberapa pelayanan dasar yang terdapat di rumah
sakit, dan perawat menjadi staf medis dengan jumlah terbanyak di Negara Indonesia, data ini dapat
di lihat dalam profil kesehatan Indonesia tahun 2019, dalam data tersebut disebutkan dari total tenaga
kesehatan, perawat memiliki proporsi paling besa yaitu sebesar 29,23% (Kemenkes Rl, 2019). Selain
karena rasio jumlah perawat yang cukup besar, Kannan, Avudaiappan, & Annamalai (2020) juga
menuturkan jika perawat merupakan penyedia layanan kesehatan yang selalu memantau keadaan
pasien dengan durasi paling banyak, sehingga perawat menjadi salah satu kunci perawatan.
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Perawat dalam melakukan pelayanan kesehatan yaitu melalui penyelanggara dari praktik
keperawatan memilki banyak tugas, ini dibuktikan dengan apa yang tertuang dalam undang —undang
nomor 38 tahun 2014 yang mana undang undang ini mengatur tentang keperawatan dalam uu
tersebut ditegaskan yaitu sebagai, sebagai penyuluh, konselor, dan peneliti , bahkan dapat melakukan
tugas yang berdasarkan pendelegasian atau pelimpahan wewenang atau dalam kondisi keterbatasan
tertentu dapat menjadi pelaksana tugas dan yang memberikan asuhan keperawatan, penafsiran
asuhan keperawatan sendiri dimaknai sebagai rentetan interaksi diantara perawat dengan pasien
atau klien dan juga lingkunganya yang bertujuan dalam rangka memenuhi kebutuhan serta
kamandirian dari pasien atau klien untuk merawat dirinya sendiri (Pemerintah Indonesia, 2014).
Rangkaian tugas tersebut menunjukan seberapa besar peran dari perawat dalam melakukan praktik
peayanan kesehatan kepada pasien, hal inilah yang menjadikan pelayanan yang diberikan oleh
perawat menjadi pelayanan yang penting untuk dinilai, kualitas perawatan yang diberikan oleh
perawat dapat menentukan kualitas rumah sakit atau pelayanan kesehatan (Mariana, Malini, &
Priscilla, 2018).

Kualitas dari sebuah pelayanan kesahatan atau rumah sakit menjadi hal yang penting dalam era
sekarang ini, karena mengingat jumlah rumah sakit atau fasilitas kesehatan serta kebutuhan
masyarakat yang cukup tinggi terhadap layanan kesehatan ini, pernyataan ini disampaikan oleh
Pasien, Vigaretha, Woro, & Handayani (2018) yng menyatakan oleh karena itu untuk menghadapi
persaingan ini pelayanan dituntut untuk memberikan layanan yang berkualitas, pelayanan yang
berkualitas ini dapat menyebabkan pasien puas dan meningkatkan loyalitas pasien. Kepuasan pasien
merupakan hasil penilaian yang klien atau pasien buat pasca menganalisis hasil medis dari proses
tersebut analisis ini berguna untuk melihat apakah harapan mereka telah tercapai atau tidak, dan
kepuasan juga dimaknai sebagai perasaan konsumen yang berdasar dari pengalaman yang pasien
peroleh dari perawatan yang didapatkan (Andrea 2007 dalam Asnawi, Awang, Afthanorhan,
Mohammad, & Karim, 2018).

Perawat mempunyai pengaruh yang besar terhadap tingkat kepuasan pasien, pernyataan ini
ditunjukan dalam studi yang dilaksankan oleh Mulugeta, Wagnew, Dessie, Biresaw, & Habtewold
(2019) yang meneliti terkait kepuasan dari pasien dengan asuhan keperawatan di Negara Ethiopia,
dalam studi tersebut dipaparkan bahwasanya 55,1% pasien merasa puas terhadap asuhan
keperawatan yang perawat laksanakan atau berikan. Kepuasan yang dirasakan pasien pada pelayanan
keperawatan memiliki berbagai dampak positif ini disampaikan oleh Ananda, (2019) yang menuturkan
bahwa kepuasan dari pasien memiliki dampak yang baik untuk lembaga pelayanan rumah sakit atau
pelayanan kesehatan, hal ini dikarenakan pasien akan menyebarkan semua hal baik melalui cerita
dimanapun dan kapanpun, sehingga pasien atau komunitas dapat berperan sebagai petugas relasi dari
setiap pelayanan kesehatan yang berkualitas.

Dampak positif dari kepuasan yaitu loyalitas pasien, pernyataan tersebut ditunjukan oleh Rostami,
Ahmadian, Jahani, & Niknafs (2019) dalam studi yang dilakukanya yang terkait dengan dampak
kepuasan dari pasien dengan kualitas layanan terhadap kesetiaan atau loyalitas terhadap rumah sakit
akademik dalam studi tersebut menujukan bahwa kepuasan pasien dengan kualitas layanan memiliki
keterkaitan untuk meningkatkan loyalitas. Loyalitas pasien memiliki banyak dampak positif, baik
untuk penyedia layanan kesehatan atau rumah sakit, loyalitas dari klien ini memiliki dampak baik dari
segi ekonomi ataupu dari segi non ekonomi, loyalitas terbukti berkaitan dengan profitabilitas, dan
pasien yang memilki kesan baik atau puas dengan pelayanan tersebut dapat menyebarkan berita
positif atau baik ini melalui mulut ke mulut, sehingga loyalitas dapat meningkatkan citra layanan
kesehatan, selain itu loyalitas juga memiliki dampak yang baik untuk pasien atau mempengaruhi hasil
kesehatan dari pasien karena loyalitas dari pasien dapat mendorong kesinambungan perawatan dan
kepatuhan pasien terhadap nasihat medis atau perawatan, pasien yang loyal akan selalu setia untuk
mengikuti rencana perawatan yang telah ditentukan atau keberlanjutan perawatan kesehatan,
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sehingga hasil akhir pasien mendapatkan perawatan yang maksimal untuk kesembuhanya (Zhou,
Wan, Liu, Feng, & Shang, 2017).

Berfleksi dari perawat yang memiliki peranan teramat penting dalam perawatan pasien, sehingga
menjadi faktor yang menentukan kepuasan pasien karena perawat sebagai tenaga medis yang hampir
terlibat dengan seluruh progamam perawatan kesehatan yang dilakukan oleh pasien, hal inilah
yangkan menjadikan perawat sebagai salah satu tenaga medis yang menentukan kepuasan pasien,
kepuasan pasien ini dilihat sebagai penentu kualitas pelayanan kesehatan, maka dari fenomena
tersebut dapat ditafsirkan bahwa perawat juga ikut menentukan kualitas yang pada pelayanan
kesehatan, selain itu kepuasan yang dirasakan oleh klien atau pasien dapat menetukan loyalitas
pasien. Loyalitas dari klien atau pasien inilah yang menjadi sangat penting untuk penyedia layanan
kesehatan atau rumah sakit karena memilki berbagai dampak positif baik untuk penyedia layan atau
untuk pasien. Fenomena penting inilah yang menarik untuk dilakukan pengupasan lebih dalam terkait
bagaimana kualitas dari pelayanan keperawatan dapat meningkatakan kepuasan dan loyalitas pasien.

METODE

Studi ini menggunakan metode studi literature atau lazim dikenal literature review, data dalam studi
ini bersumber dari jurnal atau artikel yang memiliki keterkaitan dengan kepuasan pasien dan loyalitas
pasien serta pelayanan keperawatan. Artikel atau jurnal diteusuri melalui platform google scholar dan
pubmed, dengan batas kurun waktu yang mejadi kriteria dalam penelitian ini adalah artikel yang terbit
dari tahun 2017 — 2021 yang bermakna jurnal terbit dalam dalam masa 5 tahun ini. Kata kunci yag
digunakana dalam pencarian artikel yaitu quality, nursing care, satisfaction, dan loyality client, dari
kata kunci tersebut ditemukan 38.500 dari google scholar dan 27 dari pubmed, dari jumlah tersebut
dipersempit kembali berdasarkan tahun terbit menjadi 16.800 artikel didapatkan dari google scholar
dan 8 dari pubmed, kemudian dipersempit berdasarkan relevansi dengan topic yang dibahas
didapatkan jumlah 35 artikel terpilih, dari 35 artikel kita pilih kembali berdasarkan keterbaruan hasil
yang ditemukan sehingga artikel mennjadi 20 jurnal yang terindeks dengan baik.
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Gambar 1. Alur Studi Literature Review
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Suksesnya pelayanan kesehatan bergantung pada kinerja dari perawat, pernyataan tersebut
dituturkan oleh Wardah, Usman, & Wardani (2020) yang menjelaskan karena kepuasan pasien
menjadi penentu mutu layanan di rumah sakit, terutama asuhan keperawatan, hal ini dikarenakan
asuhan keperawatan menjadi layanan yang dalam proses pemberian layanannya melibatkan pasien.
Tidak bisa dipungkiri juga bahwa perawat menjadi tenaga medis yang selalu terlibat hampir dalam
seluruh pelayanan yang dilakukan oleh pasien, oleh karenanya hal ini yang menjadikan perawat
memegang peranan penting dalam kepuasan pasien. Kualitias pelayanan keperawatan dapat dilihat
dari konsep yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithalm, & Berry (2002) yang mengembangkan
konsep service quality atau lazim dikenal dengan SERVQUAL, pada konsep tersebut berguna untuk
mengukur kualitas layanan yang dapat dipandang pada lima dimensi berikut, yang mana lima dimensi
atau aspek ini mencakup pertama dari penampilan fisik (tangible), lalu yang kedua terdapat keandalan
(reliability), dan yang berikutnya atau yang ketiga ada daya tanggap (responsiviness), serta terdapat
aspek jaminan (assurance), dan yang kelima atau terakhir ada aspek empati (empathy).

Konsep tersebut digunakan oleh Mariana et al (2018) untuk melakukan studi terkait dengan kualitas
pelayanan yang ada pada area keperawatan yang mana studi ini dilaksanakan di salah satu rumah sakit
islam yang terdapat di Sumatra Selatan, pada studi tersebut menunjukan bahwa kualitas pelayanan
68,1% dilihat dari dimensi penampilan fisik atau tangible, kemudian 52,4% dari sisi dimensi keandalan,
dan 62,7% dari dimensi daya tanggap atau tanggung jawab, kemudian untuk dimensi jaminan atau
assurance terdapat 61,6% dan yang terakhir untuk dimensi empati terdapat 60%. SERVQUAL menjadi
alat ukur yang tepat untuk mengukur kualitas layanan medis rumah sakit hal ini disampaikan oleh
Salleh, Afthanorhan, & Ghazali (2018) selain menegaskan bahwa SERVQUAL dapat digunakan menjadi
alat ukur yang tepat dalam studi yang dilakukanya juga megemukakan hasil bahwa dimensi kualitas
layanan dapat mempengaruhi kepuasan dari pasien. Dimensi atau aspek pada tampilan fisik, lalu
keandalan, serta daya tanggap, kemudian aspek jaminan dan yang paling akhir ada aspek empati juga
digunakan oleh Supartiningsih (2017) untuk menilai kepuasan pasien, dalam studi yang dilakukanya
mampu menunjukan bahwa kepuasan pasien dipengaruhi oleh dimensi reliability dan assurance hal
ini direfleksikan dari nilai p yang diperoleh untuk dimensi keandalan atau reliability memperoleh nilai
p 0.004 dan untuk assurance mendapat nilai p 0.022.

Kepuasan pasien pada perawat selain dilihat dari lima dimensi juga dapat dilihat dari asuhan
keperawatan, persepsi pasien dan komunikasi pasien, penegasan tersebut ditunjukan pada studiyang
dilakukan oleh Kannan et al (2020) yang melakukan penelitian terkait aspek kepuasan yang ada pada
pasien dengan variabel kualitas dari asuhan keperawatan yang ada atau terdapat pada Ruang Medik
di Rumah Sakit di Chennai India Selatan, pada studi tersebut diperoleh hasil bahwa rata rata kepuasan
pasien dari sisi komunikasi adalah 81.05%, dan dari sisi asuhan keperawatan menunjukan 84.47%,
serta dari persepsi pasien terdapat 91.75 % dan pada studi tersebut juga disebutkan bahwa pasien
yang dirawat di bangsal medis sangat puas dengan asuhan keperawatan yang dilakukan oleh perawat.
Kualitas layanan keperawatan menjadi aspek penting untuk dilihat karena menjadi salah satu
prediktor yang menentukan tingkat kepuasan pasien hal ini diutarakan oleh Ananda (2019) yang
melakukan studi terkait dengan keterkaitan asuhan keperawatan dengan kepuasan pasien dalam studi
yang dilakukanya menunjukan bahwa kualitas asuhan keperawatan memiliki keterkaitan yang
signifikan dengan kepuasan pasien, hal ini direfleksikan dari nilai p pada studi ini yaitu 0,000.

Studi lain yang menelisik tentang kepuasan pasien atas asuhan keperawatan juga dapat dilihat dari
studi yang dilakukan oleh Rahimi & Borhani (2020) studi yang dilakukanya yaitu dengan
menginvestigasi kepuasan dengan asuhan yang dilakukan atau disediakan oleh perawat vyang
dilaksanakan di rumah sakit, yang mana rumah sakit ini telah berafiliasi dengan Shahid Baheshti
University of Medical Care dalam studi tersebut dihasilkan 3 point yang dikaitkan dengan kepuasan
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pasien, dengan hasil yaitu ada dua hal yang memilki keterkaitan dengan kepuasan pasien dan satu hak
yang tidak terkait, satu hal tersebut yaitu perilaku caring dengan kepuasan pasien, ini ditunjukan
melalui nilai p yaitu 0,894, namun kepuasan pasien dalam studi tersebut menujukan jika dipengaruhi
oleh kepedulian perawat dan dimensi jaminan manusia hasil ini bercermin dari nilai p yang sama pada
dua variabel yaitu 0,001.

Kepuasan pasien juga dipengaruhi oleh interaksi perawat dengan pasien, pernyataan tersebut
didukung dan dibuktikan dengan studi dari Kartika, Hariyati, & Nelwati (2018) yang melakukan sebuah
studi terkait kepuasan pasien dari interaksi perawat dengan pasien rawat jalan pada saat asuhan
keperawatan, pada studi tersebut menunjukan bahwa interkasi perawat dengan pasien yang terjadi
saat melaksanakan asuhan keperawatan dapat mempengaruhi kepuasan, hasil ini dapat ditarik
dengan berfleksi dari nilai p yang menunjukan 0,0001, interkasi yang dimaksud disini adalah interaksi
dengan menggunakan “Model interaksi perilaku kesehatan klien” model ini dikembang oleh Cox,
dalam model cox tersebut terdiri dari empat dimensi interkasi yaitu dukungan efektif, kompetensi
perawat, pemberi informasi kesehatan, dan pengendalian keputusan dari empat elemen tersebut
dalam studi yang dilakukanya juga diperoleh hasil untuk dukungan hasil memiliki nilai mean 12,81,
kemudian untuk elemen yang kedua yaitu pengendalian keputusan memperoleh nilai mean 12,64 dan
untuk kompetensi professional teknis memperoleh nilai mean 12,39, serta untuk elemen yang terakhir
yaitu informasi kesehatan adalah memiliki nilai mean 11,66. Terjadinya kepuasan tersebut dapat
dilihat karena perawat melakukan interkasi melai empat elemen atau dimensi tersebut, selain itu
pelayanan yang diberikan oleh perawat merupakan satu dari berbagai pelayanan dasar yang tersedia
di pelayanan kesehatan atau rumah sakit, hal ini tak dapat dipungkiri sehingga menyebabkan interaksi
perawat dengan pasien menjadi lebih banyak terjadi selain itu juga perawat memilki sisi fokus untuk
memenuhi kebutuhan perawatan kesehatan pasien secara keseluruhan termasuk upaya memulihkan
kesehatan emosi dan spiritual.

Mengulik peran dari perawat dalam dimensi atau sisi spiritual merupakan topik yang sangat penting
untuk dikupas karena mengingat peran perawat yang tidak dapat lepas dari sisi spiritual, hal ini
dinyatakan oleh Arzullah et al 2018 dalam Dewi, Nurrohmah, & Fikri Rizki Fadlurrahman (2020) yang
menuturkan bahwa perawat memandang individu atau manusia secara holistik atau memiliki respon
secara holistik kepada perubahan kesehatan, oleh karenanya pemberian dari asuhan keperawatan
yang dilakukan secara menyeluruh memiliki manfaat atau dampak yang berarti untuk kesembuhan
dari pasien atau klien, hal ini dikarenakan kondisi kesehatan fisik dari pasien atau klien memiliki
keterkaitan dengan keadaan jiwa serta keadaan spiritualnya oleh karena itu asuhan keperawatan
tidak dapat lepas dari sisi spiritual. Asuhan keperawatan yang memperhatikan sisi spiritual juga
berpengaruh terhadap kepuasan pasien, pernyataan tersebut dapat tercermin dari studi yang
dilakukan oleh Musviro, Munawir, & Zulkarnian (2017) yang melakukan studi terkait dengan
penerapan asuhan keperawatan islami dalam meningkatkan aspek kepuasan yang dirasakan pasien,
studi yang dilakukan di Rumah Sakit Islam Lumajang tersebut menunjukan bahwa asuhan
keperawatan islami mampu berpengaruh secara bermakna dengan kepuasan yang dirasakan pasien,
dan dalam studi tersebut juga menunjukkan bahwa fase keperawatan islami mulai dari orientasi kerja
dan terminasi mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien namun dari tahap tersebut yang paling
signifikan berpengaruh adalah tahap terminasi, asuhan keperawatan islami mampu mempunyai
keterkaitan dengan kepuasan pasien, karena dalam studi tersebut dinyatakan perilaku positif yang
dilakukan oleh tenaga kesehatan secara tidak langsung mempunyai makna moral untuk pasien dan
keluarga, karena mereka merasa nyaman, tenang serta diperhatikan oleh karena mereka
mendapatkan asuhan keperawatan dari tenaga kesehatan yang bertanggung jawab, lalu percaya, dan
bersikap baik dengan berdasarkan norma dan juga nilai etika yang islami sehingga memberikan
motivasi untuk kesembuhan pasien oleh karena itu asuhan keperawatan yang islami dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.
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Kepuasan pasien memiliki dampak baik untuk penyedia layanan kesehatan salah satu dampak positif
yang timbul dari kepuasan pasien adalah loyalitas pasien hal ini ditunjukan dari studi dari Zhou et al
(2017) dalam studi tersebut disebutkan bahwa kepuasan dapat menentukan loyalitas pasien. Loyalitas
dimaknai sebagai sebuah perilaku yag ditunjukan dengan pembelian rutin, berdasar pengambilan
keputusan, loyalitas terdiri dari empat indikator yaitu dilakukan transaksi ulang, menyarankan atau
meberikan rekomendasi pada orang lain, lalu tidak ingin pindah ke pelayanan atau perusahaan lain,
dan kemudian menggunakan produk yang sama atau sejenis (Marno & Ramadhan, 2018).

Loyalitas ditentukan oleh berbagai faktor hal ini dibuktukan dengan studi dari Zhou et al (2017) yang
melakukan studi tentang faktor determinan yang menjdi penentu loyalitas, dalam studi tersebut
disebutkan bahwa loyalitas pasien ditentukan juga oleh kepuasan, lalu kualitas, kemudian nilai, lalu
juga ada citra rumah sakit, dan terdapat pula kepercayaan, komitmen, perilaku warga organisasi,dan
keluhan pelanggan. Faktor — faktor tersebut dibuktikan dalam berbagai studi, studi yang digawangi
oleh Phonthanukitithaworn et al (2020) dalam studi ini meneliti terkait keterkaitan dari faktor — faktor
yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas klien dibidang industri pelayanan kesehatan, dalam studi
tersebut diperoleh hasil kepuasan pelangan secara signifikan mempengaruhi loyalitas serta pada studi
ini juga memeperoleh hasil citara perusahaan atau pelayanan secara signifikan meningkatkan
ekspektasi pelanggan atau klient dan kualitas yang dirasakan.

Studi lain yang mendukung juga luaran dari studi ini adalah studi dari Hasan & Putra (2018) dengan
studi yang dilaksankanya yaitu terkait dengan loyalitas pasien yang ada di RS pemerintah pada studi
tersebut dilakukan peninjauan dari sisi kualitas layananan, lalu ada citra rumah sakit, dan terdapat
pula nilai, dan yang terakhir adalah kepuasan, pada studi tersebut menunjukan bahwa kualitas layanan
secara signifikan memiliki keterkaitan atau pengaruh terhadap dimensi citra rumah sakit, lalu nilai
pasien, kemudian kepuasan pasien dan juga loyaitas pasien, kemudian citra dari rumah sakit memiliki
keterkaitan atau pengaruh secara signifikan terhadap nilai pasien, lalu juga kepada kepuasan pasien,
namun tidak memiliki keterkaitan atau pengaruh dengan loyalitas pasien, dan untuk nilai pasien
secara signifikan mampu memengaruhi kepuasan dan loyalitas pasien, dari hasil studi tersebut dapat
ditarik simpul bahwa kualitas dari layanan, citra dari rumah sakit, nilai pasien, serta kepuasan tersebut
saling terkait.

Hasil studi lain yang sepadan dengan hasil studi terebut yaitu studi dari Asmaryadi, Pasinringi,
Thamrin, & Muis (2020) yang melakukan studi di RSUD Meloy Sanggata di Kabupaten Kutai Timur
dalam studi tersebut menunjukkan hasil dengan nilai p yang sama yaitu 0,000 untuk pengaruh dari
pengalaman dan citra dari rumah sakit terhadap aspek kepuasan pasien, pada studi tersebut juga
menujukan bahwa citra yang ada pada rumah sakit mampu mempengaruhi loyalitas dari pasien
namun pengalaman dari pasien tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas. Namun hasil ini
bersebrangan dengan hasil penelitian atau studi dari Asnawi, Awang, Afthanorhan, Mohamad, &
Karim (2019) dalam studi tersebut disebutkan citra yang tergambar dari sebuah rumah sakit tidak
memiliki pengaruh terhadap loyalitas dari pasien, tapi memiliki dampak pada kepuasan yang dirasakan
pasien, pada studi tersebut juga disebutkan bahwa loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan dari pasien
dan kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan terbukti dapat mempengaruhi kepuasan yang dirasakan pasien, penyataan
tersebut merupakan refleksi dari hasil studi Lim et al (2018) yang mana dalam studi tersebut
merefleksikan bahwa kualitas yang ada pada layanan mampu meniliki pengaruh secara positif
terhadap kepuasan yang dirasakan pasien. Selain berdampak pada kepuasan, kualitas pelayanan juga
berdampak pada loyalitas atau kesetian dari pasien, ini direfleksikan dari hasil yang ada pada studi
Amor, Talbi, & Almubrad (2018) yang mana melakukan studi terkait dengan dampak dari kualitas dari
pelayanan kesehatan dengan aspek kesetian atau loyalitas yang ada di Rumah Sakit Universitas King
Khalid di Riyadh , Saudia Arabia dalam studi, pada studi tersebut menunjukkan bahwasanya kualitas
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layanan medis berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, kualitas palayanan yang baik dapat
menciptakan hubungan dengan klien atau pasien, hal ini akan diikui oleh loyalitas dari pasien (Deng
et al dalam Amor et al., 2018).

Kualitas dari pelayanan keperawatan secara bermakna dapat memiliki keterkaitan atau pengaruh
dengan kepuasan yang dirasakan pasien atau klien (Ananda, 2019). Kualitas layanan sangat
berpengaruh terhadap kepuasan yang dirasakan oleh pasien, dan kepuasan yang dirasakan oleh
pasien ini mampu mempengaruhi secara bermakna dengan loyalitas dari pasien, 3 dimensi atau aspek
tersebut bagai bagain integral yang saling mempengaruhi, hal ini dapat dibuktikan pada berbagai
studi, studi yang dilakukan oleh Marno & Ramadhan (2018) dalam studi yang digawanginya
menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan dapat menyebabkan meningginya kepuasan
hasil ini direfleksikan oleh nilai sig yang sebesar 0,000 yang mana nilai koefisen regresi menunjukkan
0,382 dan kian baik kualitas layanan dapat membuat semakin besar pula loyalitas dari klien, dan pada
studi tersebut juga mengemukakan bahwa semakin tinggi kepuasan dari klien maka menyebabkan
semakin besar pula loyalitas dari klien hal ini dibuktikan dengan nilai sig 0,000 dan nilai koefisien reresi
0,401. Hasil studi tersebut dikuatkan dengan hasil studi yang dilakukan oleh Addo, Wenxin, Boadi,
Abban, & Micah (2020) yang melakukan studi terkait dengan dampak yang muncul dari kualitas dari
pelayanan dan kepuasan yang dirasakan pasien terhadao loyalitas dari pasien, studi ini dilaksanakan
di rumah sakit dengan total 10 Rumah Sakit Umum di Negara Ghana dalam dalam studi tersebut
memiliki hasil yang sepadan dan mendukung hasil penelitian sebelumnya karena sama — sama
mempunya hasil yang menceriminkan kualitas pelayanan medis yang mempunyai pengaruh positif
dengan kepuasan pasien, dan pada studi tersebut juga menujukan bahwasanya kian tingi kepuasan
yang dirasakan pasien dapat membuat semakin besar pula tingkat loyalitas atau kesetian pasien
terhadap pelayanan medis.

Hasil studi yang sepadan dengan studi dari Setyawan, Supriyanto, Ernawaty, & Lestari (2020) yang
melakukan studi terkait dengan keterkaitan kepuasan dan loyalitas pasien di puskesmas swasta dan
puskesmas umum, pada studi tersebut mengambarkan bahwasanya terdapat korelasi terkait
kepuasan dengan loyalitas atau kesetian pasien yang ada di puskesmas umum adalah 0,001 dengan
tingkat kekuatan korelasi menyentuh angka 0,54 hal ini bermakan kepuasan dan loyalitas pasien
memiliki kekutan korelasi sedang, dan pada puskesmas swasta menunjukan bahwa kepuasan dengan
loyalitas di puskesmas swasta menujukan terdapat korelasi hal ini ditunjukan dengan angka nilai p
yaitu 0,000 dan untuk kekuatan korelasi menunjukan kekuatan korelasi yang kuat hal ini direfleksikan
dari nilai r yang menyentuh angka 0,767, dari hasil tersebut dapat dimaknai bahwa loyalias
dipengaruhi oleh kepuasan.

Kepuasan dikemukan menjadi mediasi antara kualitas layanan dengan loyalitas pernyataan ini
merupakan salah satu hasil dari studi yang dilakukan oleh Vigaretha & Handayani (2018) dalam studi
tersebut dikemukakan hasil bahwa mutu pelayanan memiliki keterkaitan atau pengaruh dengan
kepuasan dan loyalitas dengan nilai sig untu mutu pelayanan dengan loyalitas yaitu sebesar 0,020 dan
untuk mutu pelayanan dengan kepuasan yaitu berada dalam angka 0,000, kemudian untuk kepuasan
yang mampu memediasi keterkaitan dari mutu pelayanan dengan loyalitas adalah 0,339>0,267. Hasil
tersebut dikuatkan kemabali dengan hasil studi yang dilakukan Mahendrayana, Suyatna, & Indiani
(2018) dalam studi tersebut disebutkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh secara
bermakna dengan kepuasan dan loyalitas atau kesetiaan pasien, kemudian kepuasan ini juga mampu
memilki pengaruh yang positif pada loyalitas pasien, hal ini di cerminkan dari nilai sig untuk kualitas
layanan dengan kepuasan menunjukan nilai sig 0,29, dan untuk pengaruh dari kualitas layanan dengan
loyalitas menunjukan nilai sig 0,39, serta untuk kepuasan yang mampu mempengaruhi secara positif
pada loyalitas pasien menunjukan nilai sig yang menyentuh angka 0,56, dan hasil studi ini yang
menunjukkan hasil sepadan dengan hasil studi sebelumnya adalah hasil yang menampilkan bahwa
kepuasan pasien memiliki pengaruh positif dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan tehadap
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loyalitas pasien, ini direfleksikan dari nilai sig yang menyentuh angka 0,469. Dua hasil tersebut kembali
dikuatkan dan didukungan dengan hasil studi yang digawangi oleh Rahmani, Ranjbar, Gara, & Gorji
(2017) yang melakukan studi terkait dengan elemen penciptaan nilai, kepercayaan, kepuasan klien
dan loyalitas klien di Rumah Sakit Sari di Negara Iran, dalam studi tersebut menujukan hasil yang
sepada dengan dua hasil studi sebelumnya karena pada studi tersebut menunjukan bahwa
kepercayaan dan kepuasan klien memediasi keterkaitan penciptaan nilai dan loyalitas klien.

Kepuasan yang dirasakan pasien sangat dibutuhkan, hal ini dilakukan dengan tujuan yaitu untuk
menjaga keberadaan atau eksistensi dari sebuah pelayanan kesehatan supaya tetap mampu untuk
berkompetensi dengan kompetitor hal ini dikarenakan apabila pasien merasakan perasaaan puas
terrhadap pelayanan yang diterima dapat membuat pasien kembali mengagunakan pelayanan atau
setia dengan pelayanan atau dengan kata lain dapay dimaknai pasie loyal dengan pelayanan dan
keuntungan lain yaitu pasien menceritakan kepada orang lain atau merekomendasikan pelayanan
kepada orang lain melalui world of mouth atau lazim dikenal dengan nmudah yaitu dari mulut ke mulut
hal ini akan mendatangkan klien baru yang akan mennggunakan layanan (Kulsum, 2007; Kuntoro &
Istiono, 2017 dalam Vigaretha & Handayani, 2018).

Loyalitas dari klien memiliki peranan penting dalam sebuah perusahaan atau peayanan kesehatan hal
ini ditegaskan oleh Hurayati (2005) dalam Mahendrayana et al (2018) yang menegaskan bahwa
loyalitas dari klien atau pelanggan memmpunyai peranan penting dalam sebuah perusahaan atau
rumah sakit karena dengan memelihara loyalitas dari klien atau pasien dapat membuat
keberlangsungan hidup dari perusahaaan inilah yang menyebabkan loyalitas dari klien dinaggap
sangat penting, Selain bermanfaat untuk rumah sakit atau penyedia layanan kesehatan atau
perusahaan loyalitas klien atau pasien juga bermanfaat untuk pasien karena loyalitas dari pasien akan
dapat mendorong kesinambungan perawatan dan kepatuhan pasien terhadap nasihat medis atau
perawatan, pasien yang loyal akan selalu setia untuk mengikuti rencana perawatan yang telah
ditentukan atau keberlanjutan perawatan kesehatan, sehingga hasil akhir pasien akan mendapat
perawatan yang maksimal untuk kesembuhanya (Zhou et al.,, 2017). Faktor — faktor inilah yang
menyebabkan bahwa rumah sakit atau penyedia layanan kesehatan atau perusahaan perlu menjaga
loyalitas dari pasien karena berdampak positif untuk rumah sakit atau penyedia layanan kesehatan
dan juga untuk pasien itu sendiri.

SIMPULAN DAN SARAN

Kualitas dari sebuah layanan dapat dilihat atau dinilai dari lima dimensi yang ada yaitu yang terdiri dari
penampilan fisik (tangible), lalu yang berikutnya dimensi keandalan (reliability), serta yang ketiga daya
tanggap (responsiviness), dan tak lupa aspek jaminan (assurance), dan juga aspek empati (empathy),
kualitas pelayanan keperawatan atau kualitas asuhan keperawatan memegang peran penting dalam
meningkatkan kepuasan pasien, karena kualitas asuhan keperawatan yang diberikan oleh perawat
mampu berpengaruh secara bermakna terhadap tingkat kepuasan pasien atau klien, tingkat kepuasan
dari pasien atau klien ini perlu dijaga dan ditingkatkan karena kepuasan dari pasien memegang
peranan penting dalam menjaga loyalitas atau kesetiaan pasien, kepuasan juga menjadi memediasi
antara kualitas pelayanan dengan loyalitas, mengingat pentingnya loyalitas dari pasien atau klien
karena memiliki manfaat yang berarti untuk rumah sakit atau penyedia layanan kesehatan, tidak
hanya memegang peranan penting untuk rumah sakit loyalitas juga memegang peranan penting untuk
keberhasilan dari perawatan kesehatan yang dilakukan oleh pasien.

Diharapkan perawat dapat menjaga kualitas layanan dari asuhan keperawatan agar meningkatkan
kualitas yang dimiliki rumah sakit atau penyedia layanan kesehatan supaya tingkat kepuasan pasien
semakin meningkat, selain perawat institusi pelayanan kesehatan juga perlu meningkatkan kualitas
pelayanan karena citra dari sebuah rumah sakit juga mampu memiliki pengaruh terhadap tingkat
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kepuasan yang dirasakan pasien, sehingga oleh karenanya jika kepuasan dari pasien terus meningkat
makan diharpakan tingkat loyalitas dari klien juga kian meningkat.
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