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Abstract. 
Background: As a service institution, hospitals are required to continually improve service quality so that 
customers feel satisfied. It is hoped that the satisfaction felt by customers will be a positive experience that will 
have an impact on the hospital. Good service quality will be able to increase service visits at the hospital. 
Improving service quality is a hope for increasing customer loyalty, which will improve hospital performance. 
Aims to analyze the influence of service quality on patient loyalty. Method: This is quantitative research with 
a cross-sectional approach using simple regression analysis. Results: Of the 141 respondents obtained, the 
majority were women (63.83%), over 41 years old (48.94%), and had a high school education (53.19%). Most 
respondents were treated for 3 – 6 days (65.96%). Descriptive analysis of the highest indicator of service quality 
is tangible (4.13 ± 0.45) while the highest indicator of customer loyalty is repeat service (4.17 ± 0.56). Statistical 
tests show that in general service quality influences customer loyalty (sig 0.015), with 3 of the five customer 
quality indicators influencing customer loyalty, namely tangible, responsiveness, and empathy (sig < 0.015). 
Conclusions and suggestions: In general, service quality influences customer loyalty. Hospitals must 
continually improve the quality of service so that customers will become more loyal and their numbers continue 
to increase. 
Keywords: Influence, Service quality, Customer loyalty 
 
Abstrak. 
Latar belakang: Sebagai sebuah institusi pelayanan, Rumah Sakit dituntut senantiasa melakukan peningkatan 
kualitas pelayanan agar pelanggan merasa puas. Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan diharapkan akan 
menjadi pengalaman positif yang berdampak bagi Rumah Sakit. Kualitas pelayanan yang baik akan mampu 
meningkatkan kunjungan layanan di Rumah Sakit. Peningkatan kualitas pelayanan menjadi harapan untuk 
peningkatan loyalitas pelanggan yang akan meningkatkan kinerja Rumah Sakit. Bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien. Metode: Merupakan penelitian kuantitatif dengan 
pendekatan cross sectional yang menggunakan analisis regresi sederhana. Hasil: Dari 141 responden yang 
didapatkan, sebagian besar adalah perempuan (63,83%), berusia lebih dari 41 tahun (48,94%), dan pendidikan 
terakhir SMA (53,19%). Sebagian besar responden di rawat selama 3 – 6 hari (65,96%). Analisis deskriptif 
indikator kualitas pelayanan yang paling tinggi adalah tangible (4,13 ± 0,45) sedangkan indikator loyalitas 
pelanggan yang paling tinggi adalah melakukan pelayanan ulang (4,17 ± 0,56). Uji statistik menunjukkan secara 
umum kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (sig 0,015) dengan 3 dari lima indikator 
kualitas pelanggan yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yaitu tangible, responsiveness, dan empathy 
(sig < 0,015). Simpulan dan saran: Secara umum kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Rumah Sakit harus senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan sehingga pelanggan akan semakin 
loyal dan jumlahnya terus meningkat. 
Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas pelayanan, Loyalitas pelanggan 
 
 

Pendahuluan 

Kesehatan merupakan aspek penting bagi seluruh masyarakat karena kesehatan merupakan 
modal utama seseorag dalam melakukan suatu aktivitas. Seiring dengan peningkatan pendapatan 
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dan standar hidup masyarakat, permintaan akan layanan medis terus meningkat. Keberadaan 
layanan kesehatan umum akan dituntut untuk terus melakukan peningkatan layanan menjadi 
semakin baik1. 

Dalam kasus ini, institusi layanan kesehatan atau Rumah Sakit masih memiliki kualitas layanan 
yang rendah, dengan tingkat layanan yang diberikan di bawah ekspektasi pelanggan. Faktanya, 
kemajuan teknologi membuat Rumah Sakit harus terus meningkatkan kualitas layanannya dan 
memenuhi kebutuhan pelanggan yakni pasien2. 

Saat ini Rumah Sakit yang ada mempunyai aspek bisnis dalam pengelolaannya. Organisasi bisnis 
yang mampu memberikan pelayanan yang kompetitif, dalam hal ini industri Rumah Sakit akan 
mampu menguasai pasar. Peningkatan jumlah Rumah Sakit memberikan tantangan bagi pengelola 
Rumah Sakit karena menimbulkan persaingan yang cukup ketat3. 

Persaingan yang ketat antara Rumah Sakit pemerintah dan swasta menjadikan para pengelola 
Rumah Sakit harus terus meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kualitas layanan, sistem, dan 
pendekatan manajemen yang baik serta dapat diukur menjadi solusi dan memegang peranan 
penting karena keberhasilan suatu penyedia jasa tidak lepas dari hubungan baik dengan 
pelanggannya. Pelanggan akan membuat pilihan sendiri ketika memilih Rumah Sakit yang 
menawarkan kenyamanan, nilai, dan fasilitas yang sama. Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang 
baik akan menjamin loyalitas pelanggan untuk terus menggunakan layanan yang diberikan4. 

Loyalitas pelanggan merupakan suatu kesetiaan yang ditunjukkan melalui serangkaian 
keputusan pelanggan dan melalui perilaku pembelian teratur dalam jangka waktu yang lama. Selain 
itu banyak keuntungan yang diperoleh Rumah sakit jika mampu mempertahankan pelanggannya2. 

Loyalitas dari pelanggan tentunya tidak langsung muncul pada pertama kali, melainkan setelah 
para pelanggan sudah berulang kali menggunakan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit. Hal inilah 
yang diharapkan dapat dilakukan oleh setiap Rumah Sakit agar tetap dapat bertahan2. 

Berdasarkan data dari rekam medis RSUD Gambiran Kota Kediri yakni angka kunjungan pasien 
rawat inap dari bulan Agustus sebesar 1685, September sebesar 1846, dan Oktober sebesar 1859. 
Dari jumlah angka kunjungan 3 bulan tersebut mengalami peningkatan, hal ini bisa menjadi 
pengaruh positif bagi Rumah Sakit dikarenakan banyak dari masyarakat yang memilih berobat ke 
RSUD Gambiran Kota Kediri. Namun jika dilihat hari perbedaan jumlah pasien antar ke tiga bulan 
terbut mengalami penurunan dimana pada bulan Agustus ke bulan September memiliki beda sebesar 
161 sedangkan pada bulan September ke bulan Oktober sebesar 13. 

Penilaian Indeks Kepuasan Masyarakat di RSUD Gambiran Kota Kediri melalui sembilan unsur 
pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit yaitu sebagai berikut: 

1. Persyaratan pelayanan 
2. Sistem, mekanisme, dan prosedur 
3. Waktu penyelesaian 
4. Biaya/tarif 
5. Produk spesifikasi jenis pelayanan 
6. Kompetensi pelaksana 
7. Perilaku pelaksana 
8. Sarana dan prasarana 
9. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan 

Data IKM RSUD Gambiran Kota Kediri menunjukkan bahwa pada tahun 2020 mendapatkan nilai 
85,37. Berdasarkan unsur pelayanan tersebut yang paling mendapatkan penilaian kurang dari 
masyarakat yaitu pada unsur sarana dan prasarana. Masyarakat mengeluhkan mengenai 
ketersediaan fasilitas penunjang seperti taman, kebersihan, dan kerapihan ruang pelayanan, 
halaman, dan kamar mandi yang perlu diperhatikan.  

Pada tahun 2021 mendapatkan nilai 80,39. Berdasarkan unsur pelayanan tersebut yang paling 
mendapatkan penilaian kurang yaitu pada unsur sistem, mekanisme, dan prosedur yang 
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mendapatkan keluhan mengenai sistem pembayaran administratif yang masih sulit dan pelayanan 
di ruang gawat darurat serta farmasi yang dinilai terlalu lama dalam melayani pasien, sehingga 
pasien merasa dirugikan waktunya.  Pada unsur kompetensi pelaksana terdapat keluhan pada tenaga 
medis yang kurang fokus dan teliti dalam menangani pasien sehingga menyebabkan salah 
menyuntik. Unsur perilaku pelaksana terdapat keluhan mengenai keramahan dan kesopanan tenaga 
medis dan unsur sarana prasarana juga terdapat keluhan seperti, terbatasnya tempat parkir dan 
dalam beberapa kasus fasilitas di ruang rawat inap yang terkadang tidak berfungsi secara maksimal. 

Pada tahun 2022 mendapatkan nilai 85,51 dengan perolehan nilai yang masih belum stabil, hal 
ini menjadi masalah terkait dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit kepada 
pasien sehingga dapat mempengaruhi kepuasan masyarakat. 

Berdasarkan data di atas, maka penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan untuk menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan dan indikator – indikatornya terhadap loyalitas pelanggan. 

 
Metode  

Penelitian kuantitatif dengan desain cross sectional dilakukan bulan Februari – Maret 2024 di 
Instalasi Rwat Inap RSUD Gambiran Kota Kediri. Kapasitas rawat inap kelas I, II, dan III adalah 218 
bed. Penentuan jumlah sample dengan teknik slovin menghasilkan jumlah sampel minimal adalah 
141 responden. Pengambilan sample penelitian menggunakan teknik purposive sampling dengan 
kriteria inklusi minimal telah rawat inap selama 1 hari dan bukan pegawai/keluarga pegawai Rumah 
Sakit. 

Penelitian dilakukan menggunakan instrumen berupa kuesioner. Kuesioner terdiri dari tiga 
bagian besar yaitu identitas responden, pengukuran kualitas pelayanan (15 pertanyaan) dan 
pengukuran loyalitas pelanggan (15 pertanyaan). Masing – masing pertanyaan diberikan jawaban 
dengan skala likert 5. Instrumen sebelumnya telah diuji validitas dan reliabilitas dengan cronchbach 
alpha >0,60. Hasil penelitian kemudian dilakukan uji statistika menggunakan SPSS yang meliputi 
analisis deskriptif dan uji pengaruh dengan regresi linear.  

Penelitian ini telah dinyatakan layak etik dengan Surat Keterangan Kelayakan Etika Penelitian 
No. 687/FTMK/EP/II/2024. Sebelum berpartisipasi responden telah diberikan informasi terkait 
penelitian yang akan dilaksanakan dan menandatangani informed concent. 

 
Hasil 

Pengambilan data menggunakan kuesioner mendapatkan jumlah sample valid sebanyak 141 
responden. Sebagian besar rsponden adalah perempuan sebanyak 90 orang (63,83%). Usia 
responden didominasi kelompok usia di atas 41 tahun sejumlah 69 orang (48,94%). Pendidikan 
terakhir responden mayoritas SMA sejumlah 75 orang (53,19%). Sebagian besar responden saat 
pengambilan data menjalani lama peawatan 3 – 6 hari sejumlah 93 orang (65,96%). Data lengkap 
karakteristik responden dapat dilihat pada Tabel 1: 
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Tabel 1. Karakteristik Responden 

No Karakteristik Responden Jumlah Persentase (%) 

 Jenis Kelamin   

1 Laki-laki 51 36,17 

2 Perempuan 90 63,83 

 Usia   

1 < 20 tahun 4 2,84 

2 20 – 30 tahun 41 29,08 

3 31 – 40 tahun 27 19,15 

4 > 41 tahun 69 48,94 

 Pendidikan   

1 Tidak sekolah/tidak tamat SD 0 0,00 

2 SD 4 2,84 

3 SMP 26 18,44 

4 SMA 75 53,19 

5 Perguruan Tinggi 36 25,53 

 Lama Perawatan   

1 Kurang dari 3 hari 40 28,37 

2 3 – 6 hari 93 65,96 

3 7 – 15 hari 7 4,96 

4 Lebih dari 15 hari 1 0,71 

 
Penelitian ini menggunakan analisis masing-masing indikator kualitas pelayanan, loyalitas 

pasien, dan analisis pengaruh indikator kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien. Variabel kualitas 
pelayanan terdapat lima indikator sedangkan, variabel loyalitas pasien terdapat empat indikator. 

 
Tabel 2. Hasil Analisis Kualitas Pelayanan 

No Variabel Kualitas Pelayanan Rata - Rata Standar Deviasi 

1 Tangible (Bukti Langsung) 4,13 0,45 

2 Reliable (Kehandalan Pelayanan) 3,97 0,54 

3 Responsiveness (Daya Tanggap) 3,97 0,58 

4 Assurance (Jaminan) 4,04 0,48 

5 Emphaty (Sikap Petugas) 4,06 0,39 

 Rata - Rata 4,04 0,39 

 

Hasil dari analisis variabel kualitas pelayanan diperoleh rata-rata paling tinggi terdapat pada 
indikator Tangible (Bukti Langsung) sebesar 4,13. Sedangkan indikator dengan rata-rata terendah 
terdapat pada indikator Reliable (Kehandalan Pelayanan) sebesar 3,97 dan Responsiveness (Daya 
Tanggap) sebesar 3,97. Perhitungan keseluruhan indikator kualitas pelayanan rawat inap di RSUD 
Gambiran Kota Kediri mendapatkan rata – rata sebesar 4,04. Hasil lengkap indikator kualitas 
pelayanan dapat dilihat pada Tabel 2. 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

34 
 

Tanggal Submit : 16 November 2024 Tanggal Diterima : 2 Desember 2024 Tanggal Terbit : 31 Desember 2024 

 

 

ISSN : 2870-7976 
Vol.3 No. 2, Desember 2024 

 

 
 

Tabel 3. Hasil Analisis Loyalitas Pasien 

No Variabel Kualitas Pelayanan Rata - Rata Standar Deviasi 

1 Melakukan pelayanan ulang 4,17 0,56 

2 Mereferensikan kepada orang lain 4,15 0,64 

3 Membeli untuk produk/jasa yang lain di 

tempat yang sama 

4,05 0,55 

4 Tidak dapat dipengaruhi oleh pesaing 

untuk pindah 

4,03 0,57 

 Rata - Rata 4,08 0,50 

 

Hasil dari analisis variabel loyalitas pasien diperoleh rata-rata paling tinggi terdapat pada 
indikator melakukan pelayanan ulang sebesar 4,17. Sedangkan rata-rata terendah terdapat pada 
indikator tidak dapat dipengaruhi oleh pesaing untuk pindah sebesar 4,03. Perhitungan keseluruhan 
variabel loyalitas pasien rawat inap di RSUD Gambiran Kota Kediri mendapatkan rata – rata sebesar 
4,08. Hasil lengkap untuk variabel loyalitas pasien dapat dilihat pada Tabel 3. 

Analisis pengaruh indikator kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien pada penelitian ini 
mneggunkaan analisis regresi linear sederhana untuk menguji antara dua variabel, yaitu variabel 
independent dan variabel dependen. Analisis ini juga dilakukan pada pengujian antara indikator 
kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliable, responsiveness, assurance, emphaty dengan 
menggunakan program SPSS: 

1. Analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan memperoleh nilai signifikan 
sebesar 0,015 < 0,05 maka kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pasien.  

2. Analisis pengaruh tangible terhadap loyalitas pelanggan memperoleh nilai signifikan sebesar 
0,003 < 0,05 maka indikator tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pasien.  

3. Analisis pengaruh reliable terhadap loyalitas pelanggan memperoleh nilai signifikan sebesar 
0,065 > 0,05 maka indikator reliable tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pasien.  

4. Analisis pengaruh responsiveness terhadap loyalitas pelanggan memperoleh nilai signifikan 
sebesar 0,040 < 0,05 maka indikator responsiveness berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pasien.  

5. Analisis pengaruh assurance terhadap loyalitas pelanggan memperoleh nilai signifikan sebesar 
0,499 > 0,05 maka indikator assurance tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pasien.  

6. Analisis pengaruh emphaty terhadap loyalitas pelanggan memperoleh nilai signifikan sebesar 
0,003 < 0,05 maka indikator emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pasien. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan rata – rata variabel kualitas pelayanan di RSUD 
Gambiran Kota Kediri sebesar 4,04. Dari hasil rata-rata indikator variabel kualitas pelayanan yang 
paling tinggi yaitu indikator tangible sebsar 4,13, sedangkan rata-rata indikator terendah yaitu 
reliable dan responsiveness sebesar 3,97. Pada penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Khairun 
Ni’am (2021) di Rumah Sakit Ibu dan Anak “Fatimah” Lamongan menunjukkan hasil sebesar 4,075. 
Penelitian yang dilakukan oleh Nina Wardani (2018) di Rumah Sakit Tiara Pematangsiantar 
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menunjukkan hasil rata-rata variabel kualitas pelayanan sebesar 3,736. Dari hasil tersebut kualitas 
pelayanan di RSUD Gambiran Kota Kediri lebih baik dimana RSUD Gambiran Kota Kediri memberikan 
pelayanan dengan fasilitas yang lengkap, peralatan medis modern serta memiliki beberapa layanan 
unggulan.  

Sementara hasil analisis variabel loyalitas pelanggan menunjukkan rata – rata sebesar 4.08. 
Dari hasil rata-rata indicator variable loyalitas pasien yang paling tinggi yaitu indikator melakukan 
pelayanan ulang sebesar 4,17, sedangkan rata-rata indicator terendah yaitu tidak dapat dipengaruhi 
oleh pesaing untuk pindah sebesar 4,03. Pada penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Khairun 
Ni’am (2021) di Rumah Sakit Ibu dan Anak “Fatimah” Lamongan menunjukkan hasil rata-rata sebesar 
3,985. Penelitian yang dilakukan oleh Nina Wardani (2018) di Rumah Sakit Tiara Pematangsiantar 
menunjukkan hasil rata-rata sebesar 3,736. Dari hasil tersebut loyalitas pelanggan di RSUD Gambiran 
Kota Kediri lebih baik dimana pasien RSUD Gambiran Kota Kediri melakukan pelayanan yang 
berulang dan mereferensikan kepada orang lain atau keluarganya. 

Pelayanan rumah sakit yang berkualitas akan membentuk loyalitas pasien terhadap rumah sakit 
tersebut. Loyalitas pasien sangat dibutuhkan oleh sebuah rumah sakit demi mendapatkan jumlah 
kunjungan yang tinggi yang akan berpengaruh dengan penghasilan rumah sakit. salah satu faktor 
yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yaitu adanya hubungan yang positif antara kualitas 
pelayanan dengan loyalitas pasien yang dimana dengan peningkatan kualitas pelayanan yang 
dilakukan secara berkelanjutan maka akan menimbulkan loyalitas dari pasien7.  

Faktor lain yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yaitu harga dan kualitas yang 
diberikan. Loyalitas muncul ketika konsumen beranggapan bahwa harga yang harus dibayar sesuai 
dengan kualitas yang mereka dapatkan sepanjang pembelian yang dilakukan8. Citra rumah sakit juga 
menjadi faktor penting, tumbuh dan berkembangnya rumah sakit saat ini berdampak positif bagi 
masyarakat yang membutuhkan pelayanan kesehatan yang berkualitas. Oleh sebab itu pihak rumah 
sakit harus terus menjaga citra agar tetap positif demi tercapainya loyalitas pelanggan9. 

Hasil analisis pengukuran kualitas pelayanan yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan 
nilai signifikan kurang dari 0,05 (0,015 < 0,05). Dilihat dari hasil analisis deskriptif yang menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh RSUD Gambiran Kota Kediri tergolong baik maka akan 
berpengaruh terhadap loyalitas pasien. Pada penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Khairun 
Ni’am (2021) di Rumah Sakit Ibu dan Anak “Fatimah” Lamongan menunjukkan hasil signifikan 
sebesar 0,032 < 0,05, penelitian dari Lestari Purba et al di RSUD dr. Doris Sylvanus Palangkaraya 
menunjukkan nilai signifikansi 0,017 < 0,0514, dan penelitan dari Putu Hema Maharani et al (2023) 
di RSK Bedah BIMC, Kuta menunjukkan hasil signifikan sebesar 0,032 < 0,0515. Dari hasil tersebut 
kedua rumah sakit memiliki hasil yang sama antara variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
terhadap loyalitas pasien. 

Pada analisis pengukuran masing-masing indikator kualitas pelayanan yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan didapatkan hasil diantaranya. Tangible (Bukti Langsung) terhadap loyalitas 
pelanggan. Berdasarkan hasil analisis pengaruh indikator tangible terhadap loyalitas pasien diperoleh 
nilai signifikan kurang dari 0,05 (0,003 < 0,05) maka indikator tangible berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Alfi Nuan Sari (2018) di RSUD Dr. 
H. Abdul Moeloek Provinsi Lampung yang menyatakan bahwa indikator tangible berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikan 0,021 < 0,0510 dan penelitian dari Lola Monica 
et al (2016) di Rumah Sakit Bina Sehat Jember yang menyatakan bahwa indikator tangible 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikan 0,002 < 0,0511. Hal ini 
mengindikasi bahwa bukti langsung di RSUD Gambiran Kota Kediri sudah baik di mata para pasiennya 
apabila bangunan di suatu rumah sakit tersebut indah, lingkungan rumah sakit terjaga kebersihannya 
akan membuat pasien merasa nyaman untuk berobat. Bukti langsung ini meliputi tata ruang, 
kebersihan ruangan, ketersediaan alat medis. Bukti langsung merupakan elemen yang sangat 
penting bagi konsumen kerana dapat dirasakan secara langsung oleh pasien yang nantinya akan 
menimbulkan kepuasan dan pada akhirnya akan membentuk loyalitas pelanggan12. 
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Reliable (Kehandalan Pelayanan) terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil analisis 
pengaruh indikator reliable terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai signifikan lebih dari 0,05 
(0,065 > 0,05) maka indikator reliable tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil 
penelitian ini sesuai dengan penelitian Alfi Nuan Sari (2018) di RSUD Dr. H. Abdul Moeloek Provinsi 
Lampung yang menyatakan bahwa indikator reliable tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
dengan nilai signifikan 0,083 > 0,0510. Sedangkan pada penelitian Lola Monica et al (2016) ) di 
Rumah Sakit Bina Sehat Jember yang menyatakan bahwa indikator reliable berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikan 0,034 < 0,0511. Hal ini mengindikasi bahwa 
kehandalan pelayanan di RSUD Gambiran Kota Kediri tidak berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, selain tidak berpengaruh indikator tersebut juga memperoleh rata-rata terendah 
dikarenakan tenaga medis yang kurang komunikatif terhadap perawatan yang akan dilakukan pada 
pasien. Rumah sakit tersebut harus meningkatkan kehandalan para tenaga medis dengan mengikuti 
pelatihan atau seminar guna meningkatkan kehandalan dan komunikasi efektif tenaga medis. 
Dengan demikian seiring waktu minat kunjungan ulang pasien dalam melakukan rawat inap akan 
menurun jika kualitas layanan rumah sakit tidak dikembangkan7. 

Responsiveness (Daya Tanggap) terhadap loyalitas pasien. Berdasarkan hasil analisis pengaruh 
indikator responsiveness terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai signifikan kurang dari 0,05 
(0,040 < 0,05) maka indikator responsiveness berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil 
penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian Alfi Nuan Sari (2018) di RSUD Dr. H. Abdul Moeloek 
Provinsi Lampung yang menyatakan bahwa indikator responsiveness tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan dengan nilai signifikan 0,311 > 0,0510. Sedangkan penelitian dari Lola Monica et 
al (2016) ) di Rumah Sakit Bina Sehat Jember yang menyatakan bahwa indikator responsiveness 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai signifikan 0,007 < 0,0511. Hal ini 
mengindikasi bahwa semakin baik daya tanggap RSUD Gambiran Kota Kediri maka akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan mereka dengan mendorong para tenaga medis untuk 
meningkatkan ketanggapan dalam memberikan pelayanan yang baik kepada pasien dan 
penyampaian informasi yang jelas pada pasien13. 

Assurance (Jaminan) terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil analisis pengaruh 
indikator assurance terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai signifikan lebih dari 0,05 (0,499 > 
0,05) maka indikator assurance tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini 
sesuai dengan penelitian Alfi Nuan Sari (2018) di RSUD Dr. H. Abdul Moeloek Provinsi Lampung yang 
menyatakan bahwa indikator assurance tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai 
signifikan 0,702 > 0,0510. Sedangkan penelitian dari Lola Monica et al (2016) ) di Rumah Sakit Bina 
Sehat Jember yang menyatakan bahwa indikator assurance berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan nilai signifikan 0,012 < 0,0511. 

Emphaty (Sikap Petugas) terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil analisis pengaruh 
indikator emphaty terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai signifikan kurang dari 0,05 (0,003 > 
0,05) maka indikator emphaty berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai 
dengan penelitian Alfi Nuan Sari (2018) di RSUD Dr. H. Abdul Moeloek Provinsi Lampung yang 
menyatakan bahwa indikator emphaty berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai 
signifikan 0,000 > 0,0510 dan penelitian dari Lola Monica et al (2016) ) di Rumah Sakit Bina Sehat 
Jember juga menyatakan bahwa indikator emphaty berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan dengan nilai signifikan 0,04 < 0,0511. Hal ini menunjukkan bahwa perilaku tenaga medis 
yang sopan dan ramah, komunikasi dengan pasien, memahami kebutuhan pasien di RSUD Gambiran 
Kota Kediri yang semakin baik akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 
Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis data pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh indikator tangible dan emphaty terhadap loyalitas pasien, tidak terdapat 

pengaruh indikator reliable, responsiveness, dan assurance terhadap loyalitas pasien. Serta terdapat 
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pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka loyalitas pasien akan meningkat. 

Rumah Sakit diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan khususnya reliable dan 

responsiveness dikarenakan indikator tersebut memperoleh nilai rata-rata terendah pada indikator 

kualitas pelayanan. Rumah sakit tersebut harus meningkatkan kehandalan para tenaga medis 

dengan mengikuti pelatihan untuk meningkatkan kehandalan dan komunikasi efektif tenaga medis 

serta meningkatkan ketanggapan dalam memberikan pelayanan yang baik kepada pasien dan 

penyampaian informasi yang jelas pada pasien. Sedangkan bagi peneliti selanjutnya, setelah 

dilakukan penelitian ini diharapkan dapat dilanjutkan dengan menggunakan tambahan variabel yang 

dapat mempengaruhi loyalitas pasien dan mampu menganalisis kembali indikator yang tidak 

berpengaruh dalam penelitian ini. 
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