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Abstrak 

Persingan yang terjadi diantara rumah sakit umum maupun swasta menajdikan 

kepuasan pasien menjadi prioritas utama, dimana kepuasan pasien akan terpenuhi bila 

pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan mereka. Oleh karena itu rumah sakit 

perlu menilai faktor-faktor apa saja yang akan mempengaruhi kepuasan pasien. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah Sruweng Jawa Tengah yang dilihat dari dimensi kualitas pelayanan yang terdiri 

dari keandalan, daya tanggap, jaminan, empati serta bukti fisik. Jenis penelitian ini adalah 

survey dengan menggunakan metode deskriptif analitis, sedangkan teknik pengumpulan datanya 

mengunakan kuesioner yang disebarkan kepada pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah 

Sruweng Jawa Tengah, yang menjadi sampel penelitian ini adalah pasien rawat inap yang telah 

menginap lebih dari 1 hari.  
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Abstract 

 Competition occurs among private hospitals make patient satisfaction a top priority, 

which will be fulfilled when the patient satisfaction of services provided in accordance with 

their expectations. Therefore, hospitals need to assess what are the factors that will affect 

patient satisfaction. This study aims to find out and analyze the satisfaction of inpatients at PKU 

Muhammadiyah Sruweng Hospital in Central Java which is seen from the service quality 

dimension consisting of reliability, responsiveness, assurance, empathy and physical evidence. 

The type of this research is survey by using analytical descriptive method, while the data 

collection technique using questionnaires distributed to the inpatient of RS PKU 

Muhammadiyah Sruweng Central Java, the sample of this research is inpatients who have 

stayed more than 1 day. 
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PENDAHULUAN 

 

Rumah sakit merupakan salah satu bentuk organisasi yang terdiri dari tenaga 

medis yang profesional dan terorganisir dengan baik yang meliputi sarana maupun 

prasarana kedokteran, pelayanan dari para dokter yang berkesinambungan, sifat asuh 

dari perawat, adanya diagnosis suatu penyakit serta cara pengobatan penyakit yang 

diderita (Armstrong dan Philip Kotler, 1996). Peusahaan yang mempunyai konsen 

dalam usaha jasa, khususnya rumah sakit harus bisa mengetahui bentuk kualitas layanan 

yang dapat diterima oleh pasien, baik pasien rawat inap maupun pasien rawat jalan. 

Kualitas layanan tentunya berkaitan langusng dengan pasien, dimana pasien merupakan 

obyek dari kualitas layanan. Dengan adanya kualitas layanan yang baik bisa mendorong 

pelanggan, pasien, maupun keluarga pasien untuk tetap menjalin hubungan dalam 

jangka waktu yang lama.  

Rasa puas yang diraskan oleh pasien merupakan gambaran dari kualitas layanan 

yang mereka dapatkan. Kualitas pelayanan ini tentunya merujuk pada tingkat 

kesempurnaan layanan kesehatan untuk menimbulkan perasaan puas pada diri setiap 

pasien, semakin sempurna kepuasan yang diterima, maka bisa dikatakan baik pula mutu 

pelayanan kesehatan tersebut. Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima belum sesuai 

dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa bisa dikatakan tidak memuasakan atau 

tidak baik. Namun demikian, kualitas pelayanan yang relatif baik belum tentu selalu 

memberikan rasa puasa untuk pasien. Pada umumnya pasien tidak dapat menilai 

kompetensi teknis yang berasal dari rumah sakit atau pegawai, namun mereka menilai 

mutu layanan yang berasal dari karakteristik nonteknis seperti pengalaman hubungan 

interpersonal dan kenyamanan pelayanan rumah sakit. 
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 Kepercayaan dalam penggunaan suatu produk atau jasa dalam hal ini berbentuk 

layanan yang digunakan merupakan salah satu faktor penting yang perlu diperhatikan 

oleh rumah sakit. Kepercayaan suatu pelanggan terhadap perusahaan atau rumah sakit 

merupakan titik awal dari terjadinya loyalitas. Philip Kotler dan Gary Armstong (2008) 

kepercayaan adalah pikiran deskriptif yang dimiliki seseorang tentang sesuatu. 

Pengalaman konsumen merupakan dasar terciptanya rasa percaya dan akan 

mempengaruhi evaluasi konsumen dalam konsumsi, penggunaan atau kepuasan secara 

langsung dan kontak tidak langsung dengan merek (Cosrabile, 2000), sehingga apabila 

konsumen tidak percaya dengan penyedia jasa berdasarkan pengalaman yang mereka 

alami sebelumnya maka akan timbul rasa tidak puas (Chiou, et al.,2002). 

 Persoalan penting yang berkaitan dengan loyalitas pasien perlu diperhatikan oleh 

tiap rumah sakit khususnya Rumah sakit PKU Muhammadiyah yang ada di Kebumen 

adalah kualitas layanan yang diukur dengan adanya kondisi fisik baik dari para pegawai 

maupun rumah sakit, sifat andal dalam memberikan pelayanan, daya tanggap  maupun 

respon cepat dari perawat maupun dokter, adanya jaminan keamanan maupun 

kelancaran dalam proses berobat, dan adanya rasa empati terhadap pasien sehingga 

mampu menimbulkan kepuasan. Kepuasan pasien tergantung pada kualitas pelayanan. 

Pelayanan adalah semua usaha yang dilakukan pegawai, perawat, maupun para dokter 

untuk memenuhi kebutuhan para pasien dengan jasa yang akan diberikan. Suatu 

pelayanan bisa dikatakan baik oleh pasien tentunya ditentukan oleh kenyataan apakah 

jasa yang ditawarkan dan diberikan bisa memenuhi kebutuhahan dan keinginan para 

pasien, dengan menggunakan sudut pandang pasien tentang pelayanan yang diterima 

(memuaskan atau mengecewakan, juga termasuk lamanya waktu pelayanan). Kepuasan 
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dinilai ketika pasien pertama kali datang ke rumah sakit, sampai pasien pergi 

meninggalkan rumah sakit.  

Dalam penelitian ini berfokus terhadap pelayanan rawat inap di rumah sakit 

PKU Muhammadiyah di Kebumen dan yang menjadi fokus utamnya adalah kualitas 

layanan medis yang diberikan, hal ini dikarenakan jumlah para pasien rawat inap yang 

dari hari ke hari semakin bertambah dan meningkat dan hari perawatan yang juga 

semakin lama tergantung dari tindakan maupun jenis penyakit yang diderita oleh pasien, 

sehingga pasien rawat inap merupakan sumber pangsa pasar yang besar dan 

diperkirakan akan terus mengalami peningkatan di masa mendatang yang bisa 

memberikan peningkatan pendapatan rumah sakit.  

 Rumah Sakit Umum Pembina Kesejahteraan Ummat (RSU PKU) merupakan 

rumaj sakit yang didirikan oleh Muhammadiyah. Ribuan cabang rumah sakit sudah 

dimiliki RSU PKU di seluruh pelosok Indonesia, termasuk yang ada di wilayah 

Kebumen Jawa Tengah dimana di wilayah ini terdapat 2 RSU PKU yang beroperasi 

setiap harinya yaitu RS PKU Muhammadiyah Sruweng dan RS PKU Muhammadiyah 

Gombong. Diharapkan kedua Rumah Sakit tersebut mampu memberikan pelayanan 

kesehatan yang bermutu sesuai kaidah-kaidah yang berlaku, tentunya ini sesuai dengan 

misi yang ingin dicapai oleh rumah sakit yaitu mengembangkan pelayanan kesehatan 

yang komprehensif baik fisik, jiwa, maupun spiritual, mewujudkan pelayanan yang 

prima, meningkatkan sumber daya insani yang kompeten dan Islami serta mewujudkan 

pelayanan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. 
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KAJIAN TEORI 

Kajian Pustaka 

Pengaruh Kualitas Layanan Medis terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pasien 

Kualitas pelayanan rumah sakit juga diketahui berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini ditunjukkan oleh Amin dan Nasharuddin 

(2013). Hal yang serupa juga ditunjukkan oleh peneliti lainnya (Amrizal et al. 2014; 

Mongkaren 2013) yang menemukan 5 dimensi kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien. Kitapci et al. (2014) meneliti dan menganalisis pengaruh dimensi 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien, pengaruh kepuasan terhadap word of 

mouth dan repurchase intention. Dengan menggunakan analisis SEM, penelitian 

terhadap 369 pasien sebuah rumah sakit universitas di Turki ini memaparkan bahwa dari 

lima dimensi kualitas pelayanan, dimensi emphaty dan assurance adalah faktor yang 

paling dominan memberikan pengaruh terhadap kepuasan pasien. 

H1: Diduga ada pengaruh dari Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan 

Tjiptono (2005) menyatakan bahwa loyalitas pasien atau pelanggan dalam hal 

pemasaran jasa sebagai respon yang mendasari kontuinitas, relasi dan biasanya 

tergambarkan dalam bentuk pembelian secara terus menerus dan berlanjut dari penyedia 

jasa yang sama atas dasar dedikasi kedalam bentuk pragmatis. Berdasarkan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Ketut Gunawan (2011) mengemukakan bahwa kualitas 

layanan yang terdiri tampilan fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, jaminan 

berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pasien, hal ini mendukung teori yang 

dikemukakan oleh Parasuraman et al. (1994), serta Caurana (2002) dan Rifai (2005) 

yang menemukan bahwa kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas 
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konsumen. Patayawati et al. (2013) meneliti dan menganalisis pengaruh dari variabel 

kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas pasien RSUD Propinsi Sulawesi Selatan 

dengan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitiannya 

menunjukkan kualitas pelayanan dengan dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan emphaty mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pasien. Berdasarkan hasil pembahasan tersebut maka dikemukakan hipotesis penelitian 

adalah : 

 H2: “Diduga ada pengaruh Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan” 

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Konsumen / Pasien 

Wijayanti (2008) berpendapat bahwa kepuasan yang diterima oleh pelanggan 

dapat menaikan intensitas pembelian ulang dari pelanggan. Terciptanya tingkat 

kepuasan pelanggan yang maksimal akan mendorong terbentuknya loyalitas di hati 

pelanggan yang sudah merasakan kepuasan. Loyalitas pelanggan bisa dikatakan sebagai 

satu kekuatan hubungan antara sikap relatif seseorang dan bisnis yang terus berulang. 

Hallowell (1996) mengatakan bahwa rasa puasa memiliki pengaruh yang positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal serupapun dinyatakan oleh Darsono dan Wellyan 

(2007) bahwa kepuasan mempunyai asosiasi yang positif dengan loyalitas pelangan, 

tetapi dengan catatan bahwa peningkatan kepuasan tidak akan selalu menghasilkan 

peningkatan loyalitas dalam nilai derajat yang sama. 

H3: Diduga ada pengaruh dari Kepuasan Konsumen berpengaruh positif 

terhadap Loyalitas Pasien 
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Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen / Pasien 

Teori yang mendukung hubungan kepercayaan terhadap loyalitas antara lain 

dikemukakan oleh Ramsey & Sohi (1997), yang menyatakan bahwa kepercayaan adalah 

satu elemen penting yang berpengaruh pada kualitas suatu hubungan antara penyedia 

jasa dengan pelanggan atau konsumen. Kepercayaan konsumen terhadap penyedia jasa 

ini akan terus meningkatkan nilai hubungan yang terjalin dengan penyedia jasa. Hasil 

penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Yuli Prihatini (2006) yang 

menyatakan bahwa kepercayaan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Adi Wahyu Nugroho 

dan Budi Sudaryanto yang menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas dalam menggunakan jasa.  Berdasarkan hasil pembahasan tersebut 

maka dikemukakan hipotesis penelitian sebagai berikut : 

H4: Diduga ada pengaruh Kepercayaan berpengaruh positif terhadap Loyalitas 

Pasien 

 

Landasan Teori 

Kualitas layanan merupakan suatu hal yang sangat penting dan harus 

diperhatikan oleh rumah sakit dalam menghadapi persaingan yang ada. Kualitas layanan 

adalah perbandingan dari apa yang diharapkan oleh pelanggan dengan persepsi dari 

layanan nyata (actual performance) yang mereka dapatkan dan rasakan (Parasuraman, 

1985). Kualitas layanan juga diartikan sebagai persepsi konsumen secara menyeluruh 

baik keunggulan dan kelemahan dari organisasi dalam layanannya (Taylor dan Baker, 

1994). Menurut Parasuraman, et al., (1985) ada dua hal yang menjadi faktor utama yang 

bisa mempengaruhi kualitas jasa tersebut yaitu jasa yang diinginkan oleh konsumen 
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(expected service) dan jasa yang diterima oleh konsumen (perceived service). Apabila 

jasa yang diterima tersebut sesuai dengan yang apa yang diinginkan oleh konsumen atau 

pasien, maka kualitas jasa dapat dikatakan baik dan memberikan kepuasan. Namun bila 

jasa yang diterima melampaui harapan konsumen atau pasien, maka kualitas jasa 

dikatakan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima pasien lebih 

rendah dari pada yang diinginkan, maka kualitas jasa akan dipersepsikan mendapatkan 

nilai yang buruk atau tidak memuaskan. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa 

tergantung dari kemampuan para penyedia jasa dalam memenuhi harapan dan keinginan 

konsumen maupun pasien secara konsisten. 

Kepuasan merupakan bentuk reaksi emosionl terhadap kualitas pelayanan yang 

didapatkan dan kualitas pelayanan yang didapatkan merupakan perasaan menyeluruh 

yang berhubungan dengan keutamaan pelayanan, bisa dikatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah kualitas pelayanan yang dilihat dari kepentingan pelanggan atau 

konsem dalam hal ini adalah pasien. Pelayanan kesehatan yang berkualitas adalah 

pelayanan kesehatan yang bisa memberikan rasa puas terhadap setiap pengguna jasa 

pelayanan kesehatan sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata, serta dalam 

penyelenggaraanya harus tetap sesuai dengan kode etik, norma dan standar pelayanan 

profesi yang sudah ditetapkan.  

Memahami kebutuhan maupun keinginan pasien adalah hal penting yang 

mempengaruhi kepuasan pasien. Pasien yang puasa merupakan aset yang berharga 

karena apabila pasien merasa puas mereka akan terus melakukan pemakaian terhadap 

jasa pilihanya, tetapi jika pasien merasa tidak puas mereka akan memberitahukan dua 

kali lebih hebat kepada orang lain tentang pengalaman buruknya. Untuk menciptakan 

kepuasan pasien rumah sakit harus menciptkan dan mengelola sistem untuk 
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memperoleh pasien lebih banyak dan kemampuan untuk mempertahankan pasienya agar 

ketika ada permasalahan kesehatan pasien akan kembali lagi ke rumah sakit.  

Kepercayaan merupakan suatu kemauan atau keyakinan mitra pertukaran untuk 

menjalin hubungan jangka panjang untuk menghasilkan kerja yang positif (Crosby et 

al.,2000). Bisa dikatakan bahwa kepercayaan tersebut dapat timbul dikarenakan ada 

keyakinan bahwa pihak-pihak yang terlibat dalam pertukaran bisa memberikan kualitas 

yang jelas dan konsisten, jujur dapat dipercaya dan dapat dipertanggungjawabkan. 

Dengan keyakinan seperti ini akan menciptakan dan menjaga hubungan baik antara 

pihak-pihak yang terlibat. Kelompok terpercaya harus  memiliki sifat integritas tinggi 

dan dapat dipercaya, yang diasosiasikan, dengan kualitas yaitu: kompeten, konsisten, 

adil, jujur, dapat dipertanggungjawabkan, suka menolong dan baik (Morgan & Hunt, 

2004). Perawat, dokter dan para pegawai yang berada di rumah sakit PKU 

Muhammadiyah Kebumen mempunyai peran penting mengenai kepercayaan, karena 

semua informasi yang diterima pasien harus bisa sesuai dan tepat sehingga apa yang 

menjadi saran atau imbauan menjadi hal yang terbaik yang diterima oleh para pasien 

maupun keluarga pasien. 

Loyalitas dapat dikelompokan menjadi dua kelompok yaitu loyalitas merek 

(brand loyalty) dan loyalitas toko (store loyalty), (Sutisna,2001). Loyalitas pelanggan 

dapat diartikan sebagai sikap menyukai terhadap suatu merek yang direpresentasikan 

dalam pembelian yang tetap dan terus menerus terhadap merek itu sepanjang waktu. 

Sedangkan pengertian lain ada yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah 

suatu ukuran kesetiaan dari pelanggan dalam menggunakan suatu merek produk atau 

merek jasa pada kurun waktu tertentu pada kondisi dimana sebenarnya terdapat banyak 

pilihan produk ataupun jasa yang dapat memenuhi kebutuhannya dan pelanggan juga 
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memiliki kemampuan memperolehnya dengan mudah (Setiawan, 2011). Tingkat 

kesetiaan pelanggan terhadap suatu barang atau jasa tertentu tergantung dari beberapa 

faktor, seperti besarnya biaya untuk berpindah ke barang atau jasa yang lain, kuantitas 

atau pelayanan dari jenis barang atau jasa pengganti, adanya kesamaan mutu, adanya 

risiko perubahan biaya akibat barang atau jasa pengganti. Odabası (2004), mengatakan 

bahwa loyalitas pelanggan sebagai bentuk kecenderungan, keinginan dan perilaku 

memilih bisnis yang sama dengan jumlah yang teratur untuk memenuhi kebutuhan-

kebutuhannya atau membeli merek yang sama secara berulang-ulang padahal pelanggan 

memiliki banyak pilihan.  

Dari penjabaran kajian pustaka dan landasan teori di atas, maka dapat disusun 

kerangka pikir seperti Gambar 1 berikut ini: 

  

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 Kerangka Penelitian 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini terbatas pada penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan, 

kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas pasien rawat inap di RS PKU 

Muhammadiyah Kebumen Jawa Tengah sehingga subjek penelitian ini adalah pasien 

Kualitas Layanan Kepuasan Pasien Loyalitas Pasien 

H1 

Kepercayaan 

H2 

 

H3 
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yang dirawat inap di RS PKU Muhammadiyah Kebumen Jawa Tengah. Dalam 

penelitian ini populasi yang dimaksudkan adalah keseluruhan pasien rawat inap di kelas 

1 PKU Muhammadiyah Kebumen yang memenuhi kriteria. Sampel dalam penelitian ini 

adalah sebagian dari populasi penelitian, teknik penentuan sampel dilakukan dengan 

cara purposive sampling/ judgment sampling yaitu tehnik penetapan sampel dengan 

cara memilih sampel yang dikehendaki oleh peneliti. Jumlah sampel dalam penelitian 

ini sebanyak 200 responden. Metode pengumpulan data dengan kuesioner dan 

menganalisa datanya dengan menggunaakan regresi linier berganda dengan analisis 

jalur dengan menggunakan SPSS. 

 

DEFINISI OPERASIONAL 

Kualitas Layanan  (X1), Pada mulanya, Parasuraman, Zeithaml dan Berry 

(1985) melakukan penelitian pada sejumlah industri jasa seperti perbankan, jasa kartu 

kredit, reparasi dan pemeliharaan, serta jasa telepon dan berhasil mengidentifikasikan 

sepuluh dimesi pokok kualitas layanan yaitu : bukti fisik, reliabilitas, responsifitas, 

persaingan, kredibilitas, akses, norma kesopanan, komunikasi, keamanan, serta adanya 

kemampuan mamahami konsumen atau pasien. Namun pada penelitian berikutnya yang 

dilakukan oleh Parasuraman, et al., (1988) telah menyempurnakan dan merangkumnya 

menjadi 10 dimensi. Akses, komunikasi, dan kemampuan memahami konsumen 

dikategorikan sebagai empati (empathy). Sedangkan kesopanan, kompetensi, 

kredibilitas, dan keamanan digabungkan menjadi jaminan (assurance).  Dengan 

demikian terdapat 5 dimensi utama dalam menilai kualitas layanan. 

Kepercayaan (X2), Philip Kotler dan Gary Amstrong (2008) kepercayaan adalah 

pikiran deskriptif yang dimiliki seseorang tentang sesuatu. Kepercayaan menurut Abdul 



 

11 

 

Naved Tariq (2009)  adalah layanan  yang diberikan sesuai dengan apa yang telah 

ditawarkan oleh penyedia layanan jasa, yang kedua adalah perusahaan tersebut adalah 

perusahaan yang terpercaya dan tidak banyak berita negatif mengenai penyedia jasa 

yang  digunakan.   

Kepuasan (Y1), Tjiptono (2000), mengatakan bahwa kualitas layanan 

berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas menimbulkan suatu dorongan 

kepada pelanggan untuk terus menjalin ikatan hubungan yang kuat dan terjaga dengan 

perusahaan atau penyedia jasa. Dalam jangka panjang nanti, ikatan hubungan seperti ini 

bisa membuat perusahaan  memahami dengan mudah dan seksama harapan apa yang 

diinginkan oleh pasien serta kebutuhan mereka. Dengan begitu perusahaan atau 

penyedia layanan dapat menciptkaan dan meningkatkan kepuasan pasien dengan 

mmemaksimalkan pengalaman pasien yang bersifat menyenangkan dan meminimalkan 

pengalaman pasien yang bersifat kurang menyenangkan. 

Loyalitas (Y2), Pengertian pelanggan yang mempunyai sifat loyal menurut 

griffin (2003) adalah “a loyal customer is one who makes regular repeat purchases, 

purchase across product and service lines, refers others and demonstrates an immunity 

to the pull of the competition”. Hal ini menyatkan bahwa ciri pelanggan yang loyal 

adalah ketika pelanggan dengan berulang-ulang membeli dan menggunakan produk atau 

jasa pada perusahaan yang sama, tetap menggunakan produk atau jasa yang sama 

walaupun ada penawara dari perusahaan lain dan ikut serta dalam mempromosikan 

produk atau jasa kepada orang lain tentang kepuasaan yang didapat dari perusahaan 

tersebut. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1 Hasil Uji t 

Coefficientsa

1,105 ,273 4,049 ,000

,209 ,104 ,202 2,001 ,047 ,309 3,235

,314 ,059 ,347 5,342 ,000 ,746 1,341

,207 ,101 ,193 2,042 ,042 ,352 2,839

(Constant)

X1

X2

Y1

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coef f icients

Beta

Standardized

Coef f icients

t Sig. Tolerance VIF

Collinearity  Statistics

Dependent Variable:  Y2a. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas. Berdasarkan penelitian dapat 

dilihat bahwa nilai t hitung kualitas layanan (X1) sebesar 2,001 dengan signifikansi 

0,000 < 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap loyalitas.  

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas. Berdasarkan penelitian dapat dilihat 

bahwa nilai t hitung Kepuasan (Y1) sebesar 2,042 dengan signifikansi 0,001 < 0,05. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas. 

Pengaruh Kepercayaam terhadap Loyalitas. Berdasarkan penelitian dapat dilihat 

bahwa nilai t hitung kepercayaan (X2) sebesar 5,342 dengan signifikansi 0,001 < 0,05. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepercaan berpengaruh terhadap loyalitas. 

Pembahasan 

Variabel kualitas layanan medis yang dilihat atas  lima  indikator, yaitu: 1) bukti 

fisik, 2) keandalan, 3) ketanggapan, 4) jaminan, dan 5) empati dimana keseluruhan  

indikator ini akan digunakan berdasar pada tingkat kepentingan layanan dari RS PKU 

Muhammadiyah Kebumen yang diambil dari berbagai sumber terkait penelitian. Hasil 

analisis regresi secara parsial yang telah dilakukan juga menunjukkan adanya pengaruh 

yang positif dan signifikan dari variabel kualitas layanan medis terhadap kepuasan dan 
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loyalitas. Dikatakan signifikan dilihat dari tabel t hitung kualitas layanan terhadap 

kepuasan sebesar 19,06 dan t hitung kualitas layanan terhadap loyalitas sebesar 2,001 

dengan signifikansi 0,001 < 0,05. 

 Hasil regresi secara parsial melalaui uji t maka memperoleh hasil bahwa variabel 

kepuasan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Signifikannya 

kepuasan terhadap loyalitas artinya besar kecilnya nilai kepuasan berpengaruh terhadap 

besar kecilnya nilai lolyalitas pasien. Dikatakan signifikan dilihat dari tabel t hitung 

kepercayaan 2,042 dengan signifikansi 0,001 < 0,05. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas. Nilai kepuasan yang 

tinggi berarti diikuti nilai loyalitas yang tinggi begitupun sebaliknya.  

Hasil regresi secara parsial melalaui uji t maka memperoleh hasil bahwa variabel 

kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Signifikannya 

kepercayaan terhadap loyalitas artinya besar kecilnya nilai kepercayaan berpengaruh 

terhadap besar kecilnya nilai lolyalitas pasien. Dikatakan signifikan dilihat dari tabel t 

hitung kepercayaan 5,342 dengan signifikansi 0,001 < 0,05. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas. Nilai kepercayaan 

yang tinggi berarti diikuti nilai loyalitas yang tinggi, sebaliknya juga nilai kepercayaan 

yang rendah juga berarti diikuti nilai loyalitas  yang rendah. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis dan pembahasan tentang pengaruh kualitas layanan medis, 

kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas pada pasien rawat inap rumah sakit PKU 

Muhammadiyah Kebumen, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
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1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan medis 

terhadap kepuasan dan loyalitas pada pasien rawat inap RS PKU 

Muhammadiyah Kebumen. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas layanan 

medis rumah sakit maka semakin meningkat kepuasan dan loyalitas pasien. 

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas 

pada pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah Kebumen. Hal ini berarti 

semakin tinggi kepuasan pasien maka semakin meningkat pula loyalitas pasien 

terhadap rumah sakit. 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas 

pada pasien rawat inap RS PKU Muhammadiyah Kebumen. Hal ini berarti 

semakin tinggi kepercayaan pasien maka semakin meningkat pula loyalitas 

pasien terhadap rumah sakit. 

 

SARAN 

 

Berdasar kesimpulan di atas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang diharapkan 

 akan bermanfaat bagi pengelola RS PKU Muhammadiyah Kebumen berkaitan 

dengan pengaruh kualitas layanan medis, kepercayaan dan kepercayaan terhadap 

loyalitas pasien yaitu sebagai berikut: 

1. Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kebumen sebaiknya lebih meningkatkan lagi 

kelima faktor kualitas layanan, khususnya pada variabel responsiveness / daya 

tanggap dikarenakan sulitnya petugas rumah sakit PKU Muhammadiyah Kebumen 

bila dimintai bantuan dan kurang cepat dalam melayani keinginan pasien. Demikian 

variabel lainnya tetap juga hams dipertahankan agar kepuasan dan meningkatkan 

loyalitas pasien. 
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2. Strategi yang harus diterapkan untuk Rumah Sakit PKU Muhammadiyah 

Kebumen, salah satunya adalah Pimpinan dapat memberikan suatu pelatihan 

kepada petugas Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kebumen seperti pemberian 

contoh dalam melayani pasien, cara melaksanakan dan menjalankan tugasnya, serta 

pemberian contoh bagaimana cara menanggapi dan berkomunikasi yang baik 

kepada pasien. Hal ini diperlukan agar pasien bisa mendapatkan kepuasan selama 

ataupun setelah berobat di RS agar loyalitas pasien meningkat. 

3. Faktor kepercayaan dari pasien terhadap pegawai rumah sakit secara keseluruhan 

menjadi hal yang penting untuk itu perlu adanya seminar-seminar atau workshop 

yang diharapkan dapat menjadi penambah wawasan dalam dunia kesehatan, 

kemajuan teknologi, dan perkembangan penyakit-penyakit yang saat ini semakin 

luas penyebarannya. Sehingga kepercayaan mengenai kualitas perawat bisa tumbuh 

dan memberikan loyalitas pasien. 

5. Bagi peneliti-peneliti yang terkait, terbuka peluang untuk mengembangkan 

penelitian ini untuk menjadi lebih baik. Baik menggunakan variabel-variabel lain di 

luar faktor kualitas layanan, dimana dapat membantu memperjelas tentang  

kepuasan dan loyalitas pasien lebih dalam. 
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