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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality on customer satisfaction and loyalty at the
Islamic hospitalAisiyah Diponegas Ponoogo (RSIADP). Data analyzed @ unit of analysis of
questionnaies distributed to 160espondents ém patiens next of kin fsm a sample taken by quota
sampling. The definition of customer in this study is the paiénthediate family (fathemothey son

or daughter) who a waiting for patients hospitalized at least 2 consecutive days in the hospital.
Sructural equation modeling (SEM) withMOS ¥rsion 5.0 pocedue used to test the hypothesized
model showed that the quality of inpatient services significantly affect customer satisfaction and
loyalty. The study found that nmereffective customer loyalty is built dugh quality of sarice than
through customer satisfaction.
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PENDAHULUAN sakit akan sangat ditentukan oleh kualitas pelayanan

Kualitas layanan, kepuasan pelanggan, da yang disampaikan. Kualitas pelayanan pelayanan

loyalitas pelanggan menjadi isu sentral bagi kelangp © rawitan ksseh_atan oleh ru_marll sa(;qt dap_a t
sungan semua organisasi, baik organisasi bisnigIguna an sebagal sarana menciptakan daya saing

maupun non-bisnis, ganisasi kecil atau besar den_gar_l mendiffergnsiasi pelayanan dengan rumah
organisasi lokal atau global. Menurut Kaplan danSaKitlainnya. Kualitas pelayanan merupakan kon-
Norton (1996) loyalitas pelanggan merupakan indii-SeP utama pada berbagai org_]anlsasl_pelayanan2 ter-
kator penting kinerja organisasi. Loyalitas pelanggar/@Suk pelayanan rumah sakit. Penelitian yang dila-
merupakaroutcomedari kualitas pelayanan, Kukan oleh BloemeRuyter daiWetzels (1999);
sementara kepuasan pelanggan merupaian  Baker dan Crompton (2000); Zeithaet al,
putdari proses penyampaian pelayanan kepad&2003); Kouthouris (2005) menunjukkan bahwa
pelanggan. Penelitian Cornin daylor (1992);  kualitas pelayanan secara langsung berkaitan de-
Caruana (2002); Spreng dan Chiou (2002) meneDdan kepuasan, loyalitas, dan ingatan pelanggan
mukan pengaruh langsung kualitas pelayanan teryang pada akhirnya mampu menghasilkan laba
hadap kepuasan pelanggan. Sementara Kouthouri§ing tinggi bagi organisasi.
(2005) menemukan bahwa seorang pelanggan Industri pelayanan perawatan kesehatan di
dengan persepsi positif tentang kualitas pelayanathdonesia mencakup organisasi-organisasi seperti
dapat dikatakan tingkat kepuasannya tinggi. Rumah Sakit (dimiliki dan dikelola oleh pemerintah
Rumah sakit, termasuk Rumah Sakit Islam pusat, pemerintah propinsi, pemerintah daerah,
‘Aisiyah Diponegoro Ponorogo (kemudian di- swasta murni, organisasi sosial keagamaan, dan se-
singkat RSIADP), merupakan salah satu organisadbagainya), Rumah Sakit Khusus (misalnya RS
dalam industri pelayanan perawatan kesehatarParu, RS KankeRS Jiwa, RS Jantung, dan se-
Sebagaimana halnya industri pelayanan lainnyabagainya), Balai Kesehatan, Pusat Kesehatan
sebagian besar keberhasilan dan kinerja rumaMasyarakat (Puskesmas), PengobAtanatif
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dan sebagainya menjadikan industri pelayanarberbeda-beda. Kualitas pelayanan didefinisikan
perawatan kesehatan menjadi sangat jenuh, séebagai kesan keseluruhan konsumen atas sifat
hingga berakibat pada persaingan memperebutkafglatifinferiority/superiorityorganisasi dan pela-
pasien menjadi semakin ketat. Dalam suatu industryanannya (Bitneet al.,1990); sebagai bentuk
yang telah jenuh, keunggulan kompetitif melalui pe-representasi sikap evaluasi jangka panjang (Cronin
layanan yang berkualitas tinggi merupakan senjatglanTaylor (1992); sebagai suatu ukuran seberapa
penting untuk kelangsungan organisasi. RSIADPbaik pelayanan yang disampaikan memenuhi ha-
sudah pasti tidak mengabaikan semakin meningrapan pelanggan (Gronroos, 1984). Kualitas pela-
katnya kompetisi dan semakin meningkatnya hayanan sebagai variabel konseptual dalam literatur
rapan pelanggan (pasien dan keluarga pasien) tepemasaran pelayanan digambarkan sebagai peni-
hadap kualitas pelayanan. Bisnis rumah sakit dafgian pelanggan atas keseluruhan entitas superioritas
bisnis pelayanan perawatan kesehatan lainnydan keistimewaan perusahaan dan pelayanannya
memiliki karakteristik sebagai organisasi pelayanan(Parasuramaet al,1988; Bitney 1990).
dengan tingkat kepercayaan rendeadv Credence Mengukur kualitas pelayanan yang bersifat
service)yang pada umumnya kualitas pelayanan-tidak berwujud menjadi tantangan besar bagi para
nya sulit dibuktikan sampai pelanggan atau pasierfpengelola, pimpinan, dan para peneliti bidang indus-
mengunjungi dan mendapatkan layanan pelayanatti pelayanan perawatan kesehatan. Organisasi-
rumah sakit. Lebih dari itu, kualitas penyampaianorganisasi perawatan kesehatan perlu mengukur
pelayanan kepada pelanggan mungkin berbed§epuasan para pelanggannya agar dapat meng-
setiap kali mereka mendatangi kembali rumah sakitdentifikasi masalah-masalah yang berhubungan
tertentu, sehingga mempengaruhi kepuasan dagengan pelanggan, kemudian mengambil langkah-
loyalitasnya. langkah perbaikannya. Para konsumen dan para
Dalam berbagai penelitian tentang kualitas pepembeli perawatan kesehatan mengambil kepu-
layanan dengan kepuasan pelanggan rumah sakitjsan berdasarkan pada persepsinya atas kualitas
mendefinisikan pelanggannya adalah pasien atapelayanan yang ditawarkan dan kepuasannya ter-
orang yang sedang menderita sakit yang mendap&adap penyedia pelayanan perawatan kesehatan.
perawatan pelayanan kesehatan dari suatu rumgBhiang merangkum dimensi-dimensi kualitas pe-
sakit. Dengan mempertimbangkan hambatan berulayanan dari berbagai ahli teori pemasaran pela-
pa tidak memungkinkannya orang yang sedang/anan sebagai berikangibles, ReliabilityRe-
sakit dan dirawat inap di suatu rumah sakit untuksponsiveness, Assurance, Empafgrasu-
menjawab berbagai pertanyaan yang diajukan oleliamanet al, 1988) Empathy Reliability Re-
peneliti, maka penulis mendefinisikan pelanggansponsiveness, Communication, Carip\-
dalam penelitian ini adalah anggota keluarga tererset al, 2002); EfficacyAppropriateness, Ef-
dekat dari pasien yang sedang dirawat inap daficiency Respect and caring, Safe§ontinu-
menunggu pasien sejak awal mendapat perawatadty, Effectiveness,imeliness Availability of
di rumah sakit (misal orang tua, suami/isteri, atausewice (JCAHO)Appropriateness, Efficiengy
anak) Rumah Sakit Islam 'Aisiyah Diponegoro Respect and caring, SafeBontinuity Effective-
Ponorogo (RSIADP). Berdasarkan pada per-nessjlimelinessAvailability of sevice Sower
masalahan tersebut, penelitian ini bertujuan menget al., 2001).
analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap ke- ~ Kepuasan pelanggan merupakan perasaan
puasan dan loyalitas pelanggan rumah sakit Islanindividual atas kesenangan atau kekecewaan atas
'Aisiyah Diponegoro Ponorogo. hasil dari membandingkan kinerja yang dirasakan
dari suatu produk/pelayanan dengan harapannya.
Pelanggan yang puas akan menjadi lebih mungkin
TINJAUAN PUSTAKA untuk menggunakan pelayanan itu lagi, atau akan

Para teoritisi dan peneliti mendefinisikan menceritakan kepada pelanggan potensial lain ten-
kualitas pelayanan dari sudut pandang yandang hal-hal positif dari pelayanan itu. Sementara
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itu, pelanggan yang tidak puas sangat mungkirDalam penelitian ini, kepuasan pelanggan didefi-
mencari informasi tentang alternatif-alternatif lain nisikan sebagai kepuasan hati dari pelanggan ber-
dan lebih memperhatikan apa yang disediakan olekenaan dengan pelayanan yang didapatkan dan
pesaing, menolak upaya-upaya perusahaan untuttirasakan pelanggan dari rumah sakit. Secara
menjalin hubungan yang lebih erat dengan pelangumum, terdapat dua konsep kepuasan pelanggan,
gan, serta mengambil langkah-langkah untuk meyaitu kepuasatnansaction-specifidan kepuasan
ngurangi ketergantungan pada suatu perusahaakumulatif. Kepuasatransaction-specifiadalah
Beberapa faktor seperti kenyamanan, ketersediaagvaluasi pelanggan tentang pengalaman dan reak-
atau harga dapat mempengaruhi kepuadangpe  sinyaterhadap penyampaian pelayanan tertentu
gan atas kualitas pelayanan (Corninidgfor, 1992).  (Cornin dariraylor, 1992); kepuasan kumulatif

Kepuasan pelanggan dipahami sebagai evamengacu pada evaluasi keseluruhan dari pe-
luasi yang berkelanjutan menyangkut perasaan yanggalaman pelanggan saat mengkonsumsi pelayan-
tidak bisa dipisahkan dalam mendapatkan dan/ataan yang diinginkannya (Anderson dan Sullivan,
pengalaman mengkonsumsi barang/pelayanamn993).

Tabel 1. Perbedaan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan Service Quality
Kepuasan pelanggan dapat diakibatkan oleh dimensi Dimensi-dimensi yang mendasari penilaian kualitas
apapun, apakah itu berkaitan atau tidak dengan kualitas. agak spesifik.
Perasaan kepuasan pelanggan dapat dibentuk oleh Harapan terhadap mutu didasarkan pada persepsi
sejumlah besar isu yang berkaitan dengan non-kualitas, ideal tentang keunggulan atau keistimewaan.

seperti kebutuhan, kekayaan, dan persepsi kewajaran.

Kepuasan pelanggan dipercaya memiliki lebih banyak Kualitas pelayanan memiliki lebih sedikit konseptual
konseptual anteseden. anteseden.

Perasaan kepuasan mensyaratkan pengalaman Persepsi kualitas tidak mensyaratkan pengalaman
menggunakan pelayanan dan interaksi dengan penyedia menggunakan dan interaksi dengan penyedia
pelayanan. pelayanan.

Para penelit mendefinisikan loyalitas sebagai Pemasaran pelayanan. Pelanggan loyal yang dengan
suatu sikap positip ke arah suatu merek yang mendcesadaran diri melakukan pembelian ulang meru-
akibatkan pembelian yang konsisten terhadagPakan basis keunggulan dari setiap perusahaan /
merek tersebut dari waktu ke waktu. Loyalitas adabisnis (Caruana, 2002), karena loyalitas pelanggan
atau nyata manakala sikap positip terhadap prodapat menjadi sumber utama keunggulan bersaing,
duk/pelayanan atau merek dinyatakan di dalanferta kunci utama bagi pertumbuhan dan kelang-
perilaku pembelian ulang. Dimensi attitudinal dan Sungan perusahaan.
dimensi perilaku diperlukan untuk menyatukan ~ Terdapat tiga konsep untuk mendefinisikan
pengukuran loyalitaBalam lingkungan global yang ~ 10yalitas pelanggan: perspektif perilaku, perspektif
terus berubah saat ini, setiap organisasi harus selafiftitudinal, dan perspektif gabungan atzam-
mencari-cari cara-cara inovatif untuk mendapat-posite Perspektif perilakujoyalitas pembeliary
kan keunggulan kompetitif, meningkatkan loyalitas dengan tegas melihat pembelian ulang dan dida-
pelanggan, dan meningkatkan efisiensi tanpasarkan pada sejarah pembelian oleh pelanggan.
mengorbankan kualitas pelayanan. Loyalitas pad&€enekanan perspektif perilaku adalah pada tin-
pelayanan, dengan dampak terakhirnya pada pen#iakan pembelian masa lampau (sejarah), bukannya
belian ulang oleh pelanggan, mungkin merupakarflimasa depan. Disamping itu, tidak ada tindakan
salah satu variabel yang paling penting dalamperilaku loyal lain seperti toleransi terhadap harga,
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komunikasi lisan, atau perilaku keluhan atau kom-weera dan Prabhu (2003) bahwa pengaruh ke-
plain yang dapat diinterpretasikan. Berkonsentraspuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan
pada aspek perilaku loyal dapseestimatden-  ditemukan signifikan dan positip. Kepuasan pelang-
tang loyalitas yang sebenarnya. Sebaliknya, pergan mempengaruhi loyalitas pelanggan dan niat
spektifattitudinalmemungkinkan keuntungan tam- membeli ulang.
bahan dalam pemahaman tentang perilaku loyal. Kepuasan pelanggan dan sikap loyal memiliki
Kepuasan pelanggan merupakan respon peRubungan positip yang sangat kuat. Guenzi dan
menuhan konsumen atas penilaian bahwa suatBelloni (2004) menunjukkan banyaknya bukti
tampilan produk/pelayanan, atau produk atau pelapendukung bahwa kepuasan pelanggan merupakan
yanan itu sendiri, memberikan suatu tingkat peme{pendorong utama loyalitas pelanggan dalam pasar/
nuhan kesenangan yang berhubungan dengaindustri pelayanan. Selanjutnya Guenzi dan Pelloni
konsumsi (Zeithaml dan Bitn&003). Sementara (2004) menyatakan bahwa karyawan garis depan
itu, Kouthouris (2005) membedakan antar kepuasbukan hanya secara positif mempengaruhi ke-
an pelanggan dengan kualitas pelayanan. Kepuasguasan dan loyalitas pelanggan perusahaan, tetapi
merupakan konsep yang lebih luas dibanding kualijuga dapat menjadi sarana yang paling mujarab
tas pelayanan. Evaluasi kepuasan mencakup baipowerfull) untuk mengurangi risiko perilaku
evaluasi kognitif maupun afektif, sementara itu perpindahan pelanggan pindah ke perusahaan
evaluasi kualitas pelayanan terutama pada prosedgenyedia pelayanan pesaing.

kognitif. Hipotesis 2 : Kepuasan keluarga pasien ber-
Kualitas pelayanan secara luas telah diakui pengaruh positip dan signifikan
mempunyai pengaruh langsung terhadap kepuasan terhadap loyalitasnya.

pelanggan Cornin daraylor (1992); Spreng dan
Mckoy (1996); Caruana (2002); Spreng dan Bukti empiris menemukan bahwa terdapat pe-
Chiou (2002); dan Kouthouris (2005) menemukanngaruh langsung antara kualitas pelayanan dan peri-
bahwa seorang pelanggan dengan persepsi positdiku loyal dari pelanggan (Bitnér990). Diantara
tentang kualitas pelayanan dapat dikatakan tingkaberbagai perilaku loyal pelanggan, kualitas
kepuasannya tinggi. Berbagai penelitian terdahulypelayanan lebih banyak ditemukan memiliki
mengidentifikasi hubungan positip dan signifkan pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan péualitas pelayanan mempengarchstomes
langgan. subsequent behavigumtentiongdan preferensi.
Hipotesis 1 : Kualitas pelayanan berpengaruh Pada saat seorang pelanggan memilih perusahaan
positip dan signifikan terhadap yang menyediakan pelayananyang memenuhiatau
kepuasan keluarga pasien rumah melebihi harapannya, maka kemungkinan besar pe-
sakit langgan tersebut lebih memilih pada penyedia pela-
yanan yang sama lagi. Zeithaml dan Bitner (2003)
Kajian mendalam banyak dilakukan untuk membuktikan bahwa bila pelanggan menilai positip
membuktikan keterkaitan antara kepuasan peatas kualitas pelayanan, perilaku loyal dari pe-
langgan dan perilaku loyal dari pelanggaa{dr langgan sangat menguntungkan, karena dapat
dan Bakerl1994). Kepuasan pelanggan pentingmemperkuat hubungan pelanggan dengan per-
bagi pemasgkarena kepuasan pelanggan dianggapusahaan. Sebaliknya, pelanggan yang menilai ne-
menjadi salah satu faktor penting penentu penjualagatip atas kualitas pelayanan, perilaku loyal pelang-
ulang komunikasi lisan positif, dan loyalitas pe- gan tidak menguntungkan.
langganAnderson dan Sullivan (1993) mene- Bouldinget al. (1993) menguji hubungan
mukan bahwa semakin puas seorang pelanggaantara dimensi-dimensi kualitas pelayanan dan di-
maka semakin besar perilaku loyalrjamuan  mensi-dimensi loyalitas pelayanan individual.
Anderson dan Sullivan ini didukung oleh Rana- Bouldinget al.(1993) memusatkan perhatiannya
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pada hubungan kualitas pelayanan dengan kesgasien yang menjadi sampel. Sampel diambil ber-
diaan pelanggan untuk memberikan rekomendasilasarkamuota samplinglari keluarga terdekat
kepada orang lain (perilaku loyal) depuchase  yang telah menunggu pasien minimal 2 (dua) hari
intentionsBouldinget al.(1993) menemukan hu-  berturut-turut di ruang perawatan Paviliun, Kelas
bungan positif dan signifikan antara kualitas pela-l, dan Kelas Il. Sampel diambil selama 6 (enam)
yanan dengan kesediaan untuk memberikan rekamninggu mulai awal Maret sampai dengan akhir
mendasi kepada orang lain (perilaku loyal) danminggu ke-2pril 2011.

repurchase intention€ornin darraylor (1992) Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai
menemukan bahwa kualitas pelayanan mempunydiesan keseluruhan anggota keluarga pasien atas
pengaruh signifikan terhadap niat pembelian ulangsifat relatif superioritas /inferioritas Rumah Sakit
Penelitian lainnya seperti Zeithaetlal (1996), Islam RSIADP dan pelayanan perawatan kese-
dan Cornin dafaylor (1994), menemukan bahwa hatan yang disampaikannya. Kualitas pelayanan
niat perilaku loyal secara positif dipengaruhi oleh diukur berdasarkan persepsi anggota keluarga pa-

kualitas pelayanan. sien terhadap dimensi fasilitas fisik, dan penyam-
Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggaimpaian pelayanan perawatan kesehatan yang disam-
telah secara luas dikenali sebagdesedeloyali- paikan diukur berdasarkan dimensi sikap staff kar-

tas pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi prerawan RSIADFKepuasan pelanggan didefinisikan
diktor terbaik terhadap perilaku loyal yang diukur sebagai evaluasi dan ungkapan emosional dari
berdasarkan niat melakukan pembelian ulang daranggota keluarga pasien atas pengalamannya dalam
pada kualitas pelayanan. Cornin @laylor (1992)  meng-konsumsi pelayanan pelayanan kesehatan
menemukan hubungan yang lebih kuat antara keyang diinginkannya. Loyalitas pelanggan dide-
puasan pelanggan dengan perilaku loyal dibanfinisikan sebagai sikap positip keluarga pasien
dingkan hubungan antara kualitas pelayanan desebagai pelanggan terhadap rumah sakit RSIADP
ngan perilaku loyal. Dari sudut pandang akademisyang mengakibatkan niat perilaku pembelian yang
dan praktisi, kepuasan pelanggan dianggap lebilkkonsisten dari waktu ke wakt8ructural Equa-
berpengaruh terhadap perilaku loyal dibanding detion Modeling (SEM@lengan prosedé&iMOS
ngan kualitas pelayanan. Parasuraetah(1996)  (Analysis of MomenttBicture) versi 5.0
juga mengungkapkan dalam analisanya bahwaliperoleh Kai-kuadrat 486,436; nilai probabilitas
kepuasan pelanggan mungkin memiliki signifikansi 0,00; RMR 0,033; RMSEA 0,069; CFI 0,925;
pada tingkat yang lebih besar secara statistik manadan TL10,916 menunjukkan bahwa model yang
kala kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggadihipotesiskan secara statistik dinyatakan dapat
memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku loyal diterima, valid, reliabel, serta konsisten dengan data
dan niat melakukan pembelian ulang. Karenanyasampel (lihat lampiran).
dapat dirumuskan hipotesis:
Hipotesis 3 : Kualitas pelayanan berpengaruh
positip dan signifikan terhadap
loyalitas keluarga pasien.

HAS L PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Pengujian hipotesis “Kualitas Pelayanan ber-
pengaruh positip dan signifikan terhadap Kepuasan
METODEPENELITIAN Keluarga Pasien Rumah Sakit” ditemukan bahwa

Populasi penelitian adalah anggota keluargakualitas pelayanan berpengaruh positip dan sig-
terdekat (ayah/ibu, anak, kakak/adik) yang nifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini meng-
menunggu pasien yang sedang mendapatkan rawaidikasikan bahwa bila kualitas pelayanan
inap di RSIADPData yang dianalisis berdasarkan dirasakan baik akan mendapat respon positip dari
kuisioner dari 16 responden dari 160 kuisioner pelanggan, yaitu pelanggan yang puas.
yang didistribusikan kepada anggota keluarga
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Tabd 2: Hasil Pengujian hipotesis

i Variabel
Var.label < Artabe Est. S.E. C.R. P Keterangan
terikat bebas

Kepuasan <--- Kualitas 865 .106 8.284 oAk Hipotesis diterima

Pelanggan Layanan ’

Loyalitas <---  Kepuasan 173 1.771 .077  Hipotesis diterima pada

338

Pelanggan alpha 0,10

Loyalitas <---  Kualitas 602 193 2.866 .004  Hipotesis diterima
Layanan ’

Sebaliknya, bila kualitas pelayanan dirasakangahwa perhatian sepenuh hati, kecekatan, penyam-
kurang baik akan mendapat respon negatip darhajan informasi tentang konsisi kesehatan pasien,
pelanggan, yaitu pelanggan yang tidak puas. Haskeramahan, dan kesopanan dari dokter dan pe-
penelitian menunjukkan bahwa pelanggan memyawat RSIADP dirasakan lebih penting diban-
berikan respon positip terhadap kualitas pela-gingkan dengan misalnya kelengkapan dan keba-
yanan, baik dimensifasilitas fisik maupun sikap stafyan fasilitas laboratorium dan penunjang lainnya,
karyawan yang ditawarkan RSIADP kepada pe-rancangan dan kenyamanan bangunan, kebersihan
langgan, sehingga pelanggan merasa puas dengﬁjrhng dan lingkungan rumah sakit.
pelayanan tersebut. Hasil penelitian ini sesuai de- Penguijian hipotesis “Kepuasan Keluarga
ngan penelitian sebelumnya yang menemukan bafpasien berpengaruh positip dan signifikan terhadap
wa kualitas pelayanan rumah sakit berpengarul) oyalitasnya” dinyatakan dapat diterima. Hal ini
positip terhadap kepuasan pelanggan, dimangengindikasikan bahwa apabila pelanggan merasa
dimensi sikap staf karyawan menjadi dimensi yangnas atas kualitas pelayanan yang disampaikan oleh
lebih dipertimbangkan dibandingkan dengan di-Rs|ADP maka akan menghasilkan pelanggan
mensi fasilitas fisik dalam pelayanan rumah sakit. yang loyal. Sebaliknya, pelanggan yang tidak puas

Pelanggan atau keluarga pasien RSIADP mezkan menghasilkan pelanggan yang tidak loyal.
rasa puas terhadap pelayanan pelayanan kesehat@ggnelitian ini menemukan bahwa hubungan kepuas-
yang disampaikan oleh rumah sakit. Rumah sakign pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah
adalah organisasi yang beroperasi pada industfman.
pelayanan perawatan kesehatan yang ciri utama  Temuyan ini mengindikasikan bahwa pelanggan
dalam penyampaian pelayanannya adalah adan¥gng puas atas layanan rumah sakit tidak secara
interaksi yang tinggi antara penyedia dan penggungtomatis akan menjadi pelanggan loyal terhadap
pelayanan. Pengguna pelayanan, yaitu pasien daqymah sakit tersebut. Pelanggan merasa bahwa
keluarga pasien, harus mendatangi dan berinterakgigak ada yang salah atau tidak merasa bersalah
dengan pemberi atau penyedia pelayanaiau-  apabila tidak membawa anggota keluarga yang
pun dimensi fasilitas fisik rumah sakit tidak bisa gakit ke rumah sakit ini. Pelanggan atau anggota
diabaikan, namun hasil penelitian menunjukkanye|yarga tidak merasa sebagai suatu keharusan
bahwa dimensi sikap staf karyawan merupakannempawa anggota keluarga yang sakit untuk di-
dimensi kualitas pelayanan pelayanan kesehatagyyat di rumah sakit ini. Bahkan, misalnya perawat
yang dianggap dirasakan lebih penting oleh pean dokter rumah sakit ini merawat para pasien
langgan RSIADFSituasi ini mencerminkan bahwa | ayaknya merawat keluarganya sendiri, para pe-
pelanggan atau keluarga pasien lebih mementingkanggan tidak merasa sebagai suatu keharusan un-
sikap positip dari staf karyawan (dokiserawat,  k kembali ke rumah sakit ini bila sakitnya kambuh.
danlainnya) dibandingkan dengan fasilitas fisik yangH | tersebut dapat dimengerti karena alasan se-
disediakan oleh RSIADIPelanggan merasakan pagian besar pasien yang dirawat inap di rumah
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sakit ini bukan atas inisiatip sendiri, melainkan atasRSIADR perlu memandang bahwa kepuasan pe-
rekomendasi dokter praktek yang memeriksalanggan merupakautputdari upaya peningkatan
sebelumnya. kualitas pelayanan, sementara loyalitas pelanggan
Penguijian hipotesis “Kualitas Pelayanan ber-perlu dipandang sebagaitcomedari upaya pe-
pengaruh positip dan signifikan terhadap Loyalitasningkatan kualitas pelayanan. Dengan mening-
Keluarga Pasien” dinyatakan diterima. Berarti bah-katkan kualitas pelayanan dapat diperoleh pe-
wa kualitas pelayanan yang baik dapat mem-anggan yang loyal, yaitu pelanggan yang bersedia
pengaruhi tingginya loyalitas pelanggan RSIADP memberi rekomendasi kepada orang lain tentang
Semakin baik kualitas pelayanan dapat meng-RSIAD, serta pelanggan yang memiliki niat untuk
hasilkan pelanggan yang loyal. Sebaliknya, semakirkembali di masa datang bila ada keluarga pasien
buruk kualitas pelayanan dapat berakibat pada renyang perlu mendapat rawat inap di rumah sakit.
dahnya loyalitas pelanggan. Pelanggan, yaitu pasien
dan keluarga pasien, terlibat langsung dalam prose
. . MPULAN
produksi atau penyampaian jasa pelayanan ruma
sakit RSIADPSementara proses penyampaian Penelitian ini menemukan bahwa kualitas pe-
jasa merupakan elemen kualitas yang berkaitan ddayanan yang diukur berdasarkan dimensi fasilitas
ngan output proses penyampaian, sedang solu§sik dan sikap karyawan rumah sakit mampu mem-
teknis yang diterima pelanggan melalui proses terpengaruhi kepuasan pelanggan atau keluarga pasien
sebut sebagai elemen kualitas yang berkaitan deyang rawat inap di rumah sakit. Hal ini berarti
ngan outcome yaitu loyalitas pelanggan. bahwa respon penilaian pelanggan atas penyam-
Pelanggan atau keluarga pasien merasakapaian jasa atau pelayanan perawatan kesehatan
bahwa rumah sakit RSIADP telah mampu me-yang mampu memenuhi kebutuhan pelanggan atau
menuhi atau melebihi harapannya dalam pelayanakeluarga pasien dapat memberi kepuasan kepada
perawatan kesehatan, sehingga kemungkinan bespelanggan. Sikap karyawan rumah sakit, terutama
pelanggan tersebut di masa mendatang akan mensikap dari dokter dan perawat, menjadi dimensi
lih RSIADP lagi bila ada anggota keluarga yang kualitas jasa yang paling dipertimbangkan pelanggan
sakit dan membutuhkan rawat inégmuan inise-  dibanding dengan fasilitas fisik yang disediakan
laras dengan penelitian Bouldietal.(1993);  rumah sakit dalam member pelayanan kepada pe-
Cornin darTaylor (1992); dan Zeithandt al.  langgan. Ciri utama pengguna jasa rumah sakit
(1996) yang semuanya menemukan bahwa periadalah pelanggan harus datang ke pemberi jasa
laku loyal secara positif dipengaruhi oleh kualitas dan berinteraksi langsung dengan pemberi jasa, se-
pelayanan. hingga sikap staf karyawan dan fasilitas fisik men-
Penelitian ini menemukan bahwa kualitas pe-jadi faktor penting dalam penyampaian pelayanan
layanan lebih berpengaruh terhadap loyalitas pekepada pelanggan.
langgan dibanding dengan kepuasan pelanggan. Hal ~ Penelitian ini menemukan bahwa hubungan
ini mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
rumah sakit lebih efektif dibangun melalui kualitas adalah lemaffemuan ini mengindikasikan bahwa
pelayanan, yaitu dengan memperbaiki sikap stapelanggan yang puas atas layanan rumah sakit tidak
karyawan (dokter dan perawat) serta fasilitas fisiksecara otomatis akan menjadi pelanggan loyal ter-
yang disediakan untuk memberi pelayanan darhadap rumah sakit tersebut. Layanan jasa pera-
pada upaya untuk meningkatkan kepuasan pewatan kesehatan, terutama rawat inap, bukanlah
langgan. Perilaku loyal dan sikap loyal pelangganjasa yang menjadi idaman setiap pelanggan rumah
pada rumah sakit lebih dipengaruhi oleh sikap kar-sakit. Pelayanan rawat inap di rumah sakit bukan
yawan dan fasilitas fisik yang disediakan rumahmenjadi bagian layanan yang berkaitan dengan ke-
sakit untuk pelanggafemuan penelitianinimeng- senangan dan gaya hidup pelanggan. Sehingga,
indikasikan bahwa rumah sakit, dalam hal ini adalanwalaupun pelanggan merasa puas terhadap pela-
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yanan rumah sakit, mereka atau para pelanggan service loyalty: a multi-dimensional perspec-
tersebut tidak akan menjadi loyal padarumah sakit  tive, European Journal of Marketing,
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