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ABSTRACT
The purpose of this study is to determine the effect of service quality on patient satisfaction in internal disease in Dr. M. Ashari General Hospital Pemalang District, to determine the effect of patient satisfaction on loyalty of patients with internal medicine in Dr. M. Ashari General Hospital Pemalang District, to determine the effect of quality service to the loyalty of patients with internal medicine at Dr. M. Ashari General Hospital Pemalang District.
The population in this study were all patients in non-BPJS hospitalized disease in Dr. M. Ashari Pemalang General Hospital between November and December 2017 as many as 186 patients. This study uses 65 respondents samples, and how to spread the questionnaire using random sampling technique that is a random sample taken. Analyzer used is multiple linear regression, model test and t test.

The results showed 1) there is a positive and significant influence of service variables on patient satisfaction at Dr. M. Ashari hospital Pemalang District; 2) there is a positive and significant influence of patient satisfaction variable on patient loyalty at Dr. M. Ashari hospital Pemalang Regency; 3) there is a positive and significant influence of service variables on patient loyalty at Dr. M. Ashari hospital Pemalang District.
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PENDAHULUAN

Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah yang memenuhi kepuasan pasien, beberapa aspek penting yang berhubungan dengan tingkat kepuasan pasien antara lain adanya kompetensi teknik petugas, kenyamanan dan diperolehnya manfaat dari biaya yang dikeluarkan dibandingkan dengan pelayanan yang diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa salah satu tolok ukur peran rumah sakit dalam meningkatkan pelayanan kesehatan adalah adanya peningkatan kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diterima.
Rumah sakit agar tetap unggul pada persaingan jangka panjang, maka harus tetap fokus memperhatikan kebutuhan/keinginan konsumen/pelanggan. Untuk mencapai hal tersebut dapat dilakukan dengan berbagai cara, salah satunya adalah dengan selalu memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen/pelanggannya. Kualitas pelayanan merupakan indikator mutu atau kualitas dari keberadaan jasa yang sedang digunakan. Kotler dan Keller (2007: 66) menyatakan bahwa total quality management dapat tercapai apabila terus dilakukan pengembangan dan peningkatan kualitas secara menyeluruh baik dari segi proses, produk maupun pelayanan. Pada intinya perbaikan mutu secara berkala dilakukan untuk meningkatkan kualitas jasa yang ditawarkan, sampai konsumen dapat merasakan manfaat jasa tersebut. 
Fenomena yang sama juga dialami oleh RSUD Dr. M. Ashari Pemalang, bahwa kualitas pelayanan belum sesuai dengan harapan konsumen (pasien) yang berimplikasi pada ketidakpuasan pasien. Berbagai keluhan sering terdengar berupa adanya perbedaan pelayanan, fasilitas yang belum sepenuhnya memadai, biaya pengobatan yang cukup mahal, lamanya waktu menunggu operasi dan sebagainya. Keadaan ini jelas mencerminkan kualitas pelayanan yang belum optimal, sehingga menimbulkan ketidakpuasan pasien. Fullerton dan Taylor (2002) menyatakan bahwa kualitas layanan mempunyai hubungan yang kuat dengan kepuasan pelanggan. Sedangkan Victorino dan Verma (2005) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan bagian penting dalam pembentukan kepuasan pelanggan. Hal ini sebagaimana penelitian Rifky Reza Andrianto (2014) yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dapat berpengaruh langsung terhadap loyalitas konsumen yang mengunakan jasa pengiriman pada PT JNE Surabaya. Namun demikian hasil penelitian Rachmad Hidayat (2009) menyimpulkan hasil yang berbeda, dimana kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
Selama ini pelayanan di Rumah Umum Ashari Kabupaten Pemalang belum maksimal. Hal ini dibuktikan dari kesopanan dan keramahan petugas saat menangani pasien di loket masih kurang. Beberapa pasien masih belum paham cara menggunakan Mesin Nomor Urut (Queuing Machine), dengan adanya mesin tersebut seharusnya tidak menghambat penanganan pasien. Petugas Rumah sakit tidak bersikap sopan dan ramah terhadap pasien. Kondisi ini mengakibatkan mutu pelayanan kesehatan yang diberikan kepada masyarakat juga belum sesuai dengan yang diharapkan. Hal ini dapat dilihat dari seringnya pegawai datang terlambat, sehingga pasien harus menunggu untuk mendapatkan pelayanan. Masih seringnya pegawai tidak di tempat ketika dibutuhkan sehingga pasien harus meminta pegawai lain untuk memberikan pelayanan yang dibutuhkan.

Kepuasan pasien dapat diwujudkan apabila pegawai yang memberikan pelayanan berpedoman pada visi dan misi pelayanan. Prinsip dalam pengukuran kepuasan pasien adalah yang terbaik buat pasien sesuai standar pelayanan itulah yang terbaik buat semua orang. Pengukuran ini dapat dilihat pada pelayanan yang diberikan kepada pasien yang cepat, tepat, akurat, murah efisien, efektif dan dengan pelayanan yang ramah.

Pada kenyataannya tingkat kepuasan pasien di Rumah Umum Ashari Kabupaten Pemalang belum maksimal. Hal ini dapat dilihat dari masih rendahnya kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan di Rumah Umum Ashari Kabupaten Pemalang. Meskipun sudah ada BPJS, namun stigma masyarakat bahwa berobat ke rumah sakit lebih bagus dibandingkan ke Rumah sakit masih ada di kalangan masyarakat. BPJS kurang optimal karena minimnya sosialisasi. Akibatnya, masyarakat langsung ke rumah sakit dan hanya meminta rujukan dari rumah sakit atau klinik dokter yang bekerja sama dengan BPJS Kesehatan. Tidak adanya SPM (Standar Pelayanan Minimal) dari rumah sakit maupun BPJS Kesehatan kepada pasien atau calon pasien. Adanya antrean yang lama dan menumpuk di rumah sakit rujukan. Hal tersebut tidak bisa dianggap sepele karena menimbulkan implikasi beragam. Bahkan, membuka peluang terjadinya kongkalikong antara keluarga pasien dengan tenaga kesehatan agar tidak perlu mengantre. 

Kondisi tersebut di atas dipengaruhi oleh berbagai faktor, diantaranya adalah kenyamanan pasien yang belum terpenuhi, kelengkapan sarana dan prasarana penunjang yang kurang memadai, sikap petugas terhadap pasien yang kurang ramah serta keterampilan petugas dalam melayani pasien yang masih rendah, sehingga target untuk mencapai pelayanan yang maksimal belum tercapai. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa pelayanan di Rumah Umum Ashari Kabupaten Pemalang belum sesuai dengan yang diharapkan.
Setiap perusahaan pasti berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen/pelanggannya untuk mencapai tujuan yang ditetapkan. Demikian juga pemerintah Kabupaten Pemalang seharusnya mampu memberikan kualitas pelayanan yang terbaik bagi masyarakat pengguna jasa kesehatan. Namun demikian, dalam kenyataannya pelayanan kesehatan yang diberikan oleh pemerintah Kabupaten Pemalang belum optimal. Fenomena yang sama juga dialami oleh RSUD Ashari Pemalang, bahwa kualitas pelayanan belum sesuai dengan harapan konsumen (pasien) yang berimplikasi pada ketidakpuasan pasien. Berbagai keluhan sering terdengar berupa adanya perbedaan pelayanan, fasilitas yang belum sepenuhnya memadai, biaya pengobatan yang cukup mahal, lamanya waktu menunggu operasi dan sebagainya. Keadaan ini jelas mencerminkan kualitas pelayanan yang belum optimal, sehingga menimbulkan ketidakpuasan pasien.
Kondisi ini sebagaimana hasil penelitian Anak Agung Gde Mantra Suarjana (2015) yang menyimpulkan kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Namun demikian hasil penelitian Alida Palilati (2007) menunjukkan hasil yang bertolak belakang tingkat kepuasan adequate dan tingkat kepuasan desired berpengaruh secara signifikan dan negatif terhadap loyalitas nasabah di Sulawesi Selatan. Hal ini disebabkan oleh karena harapan yang diinginkan nasabah belum dapat di penuhi oleh kinerja atribut, sehingga terjadi ketidakpuasan nasabah terhadap atribut-atribut yang ada.

Berdasarkan hal tersebut maka penulis melakukan penelitian untuk mengetahui penilaian pasien atas pelayanan di Rumah Umum Ashari Kabupaten Pemalang. Penelitian tersebut penulis tuangkan dalam skripsi yang berjudul “Membangun Loyalitas Melalui Kualitas Pelayanan yang Dimediasi oleh Kepuasan Pasien Studi pada Pasien Penyakit Dalam di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Kabupaten Pemalang”.
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Kabupaten Pemalang?

2. Bagaimana pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Kabupaten Pemalang?

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Kabupaten Pemalang?

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Kabupaten Pemalang?
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Kabupaten Pemalang?

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Kabupaten Pemalang?

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN RUMUSAN HIPOTESIS

Pelanggan membentuk suatu harapan akan nilai dan bertindak berdasarkan hal itu. Tingkat persepsi tentang kualitas layanan (nilai) yang tinggi akan menghasilkan kepuasan pelanggan. Semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan oleh pelanggan maka semakin besar kemungkinan terjadinya hubungan (transaksi). Harapan pasien ini dapat dikelompokkan kedalam dua tingkatan yang berbeda yaitu tingkat harapan yang lebih rendah yang dianggap cukup memadai untuk memenuhi kebutuhan dasar (harapan adequate), dan tingkat harapan yang tinggi yang dianggap sebagai tingkat harapan desired atau superior yang diinginkan.

Loyalitas konsumen, adalah merupakan efek akhir dari suatu pembelian, yang diartikan sebagai suatu sikap dan niat untuk berperilaku di masa depan, dan diekspresikan melalui hal-hal seperti: komitmen untuk membeli kepada perusahaan jika membutuhkan produk lainnya; komitmen untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain;; niat atau keinginan untuk mencerikan hal-hal yang posisif tentang perusahaan; dan kesediaan untuk membayar mahal (beban biaya). Model konseptual penelitian akan dijabarkan melalui pola hubungan antara persepsi nilai pelanggan atas kinerja atribut-atribut tabungan, tingkat kepuasan, dengan loyalitas nasabah sebagai behavioral intention. Loyalitas pasien akan dilihat dari dua pendekatan yaitu loyalitas melalui tingkat kepuasan adequate dan desired yang didasarkan pada adanya tujuan dan harapan yang ingin dicapai; dan loyalitas melalui pendekatan pengalaman konsumsi yang diukur dari hubungan langsung antara nilai dan loyalitas.

Terdapat beberapa variabel independen antara lain yaitu Kualitas Pelayanan (X), Kepuasan pasien (Z) kedua variabel independent tersebut apakah dapat mempengaruhi variabel dependen yaitu loyalitas pasien (Y). Berdasarkan tinjauan dari landasan teori yang sudah dijelaskan sebelumnya maka dapat disusun suatu kerangka pemikiran teoritis dalam penelitian ini yang disajikan dalam gambar dibawah ini: 
Gambar 1
Model Kerangka Pemikiran




Keterangan:
X
=
Kualitas Pelayanan
Y
=
Loyalitas Pasien
Z
=
Kepuasan Pasien
Berdasarkan dua pendapat di atas maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis merupakan suatu jawaban sementara atau dugaan sementara yang masih perlu dibuktikan kebenarannya. Berkaitan dengan definisi tersebut di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

H1
:
Ada ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Ashari Kabupaten Pemalang.

H2
:
Ada pengaruh positif dan signifikan kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Ashari Kabupaten Pemalang.

H3
:
Ada pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien penyakit dalam di Rumah Sakit Umum Ashari Kabupaten Pemalang
METODE PENELITIAN
Populasi adalah seluruh pasien penyakit dalam non BPJS yang rawat inap di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Pemalang antara bulan Nopember sampai Desember 2017 sebanyak 186 pasien.
Untuk memudahkan penelitian, maka penulis mengambil sampel 65 responden, dan cara penyebaran kuesioner menggunakan teknik Random Sampling yaitu teknik penentuan sampel secara acak (Sugiyono, 2004: 60). 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah angket atau kuesioner. Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang disusun secara  tertulis (Arikunto, 2010). Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner yaitu pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada adalah pasien yang yang rawat inap di Rumah Sakit Umum Dr. M. Ashari Pemalang.

Analisis yang dipakai terhadap data yang diperoleh dari hasil jawaban kuesioner, karena pengolahan data tersebut menggunakan metode statistik, maka data tersebut harus diklasifikasikan ke dalam kategori tertentu untuk memudahkan dalam menganalisasnya.

Analisis hasil penelitian dalam penelitian ini, meliputi:

1. Analisis Regresi Berganda

2. Uji Normalitas

3. Uji Asumsi Klasik
4. Uji F
5. Uji Koefisien determinasi
6. Uji t

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Variabel pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien.
Hipotesis pertama yang menyatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan antar variabel pelayanan terhadap loyalitas pasien terbukti kebenarannya. Hal ini dibuktikan dari uji t dimana nilai thitung lebih besar dari ttabel sebesar (3,239 > 2,000) dengan tingkat signifikansi 0,002 jauh lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa penelitian yang penulis lakukan menolak penelitian terdahulu yang dilakukan Rachmat Hidayat (2009) yang menunjukkan bahwa Kualitas layanan berpengaruh negatif dan nonsignifikan terhadap loyalitas nasabah.
Variabel pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
Hipotesis kedua yang menyatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan antar variabel pelayanan terhadap kepuasan pasien terbukti kebenarannya. Hal ini dibuktikan dari uji t dimana nilai thitung lebih besar dari ttabel yaitu sebesar (3,461 < 2,000) dengan tingkat signifikansi 0,001 jauh lebih besar dari 0,05. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan ada pengaruh yang signifikan secara parsial variabel pelayanan (X) terhadap kepuasan pasien (Z) diterima. Hal ini menunjukkan bahwa penelitian yang penulis lakukan sejalan dan mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan Anak Agung Gde Mantra Suarjana (2015) yang menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.

Variabel kepuasan pasien secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien.
Hipotesis ketiga yang menyatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan antar variabel kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien terbukti kebenarannya. Hal ini dibuktikan dari uji t dimana nilai thitung lebih besar dari ttabel yaitu sebesar (9,479 < 2,000) dengan tingkat signifikansi 0,000 jauh lebih besar dari 0,05. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan ada pengaruh yang signifikan secara parsial variabel kepuasan pasien (Z) terhadap loyalitas pasien (Y) diterima. Hal ini menunjukkan bahwa penelitian yang penulis lakukan menolak penelitian terdahulu yang dilakukan Alida Palilati 2007) yang menyimpulkan tingkat kepuasan adequate dan tingkat kepuasan desired berpengaruh secara signifikan dan negatif terhadap loyalitas nasabah.
Pengaruh Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien Melalui Kepuasan Pasien
Pada hasil penelitian ini bahwa pengaruh langsung pelayanan terhadap loyalitas pasien sebesar 0,243 ((3) namun dengan mediasi kepuasan pasien besarnya pengaruh pelayanan terhadap loyalitas pasien sebesar 0,285 berasal dari 0,400 x 0,713 ((1 x (2), (2 berasal dari standar koefisien pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien. Dari hasil tersebut dapat dilihat (1 x (2 > (3. Hal ini menunjukkan bahwa penelitian yang penulis lakukan sejalan dan mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan Rifky Reza Andrianto (2014) yang menunjukkan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen yang mengunakan jasa pengiriman pada PT JNE Surabaya.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan uji hipotesis, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:
1. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel pelayanan terhadap kepuasan pasien di rumah sakit Dr. M Ashari Kabupaten Pemalang.

2. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di rumah sakit Dr. M Ashari Kabupaten Pemalang.
3. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan variabel pelayanan terhadap loyalitas pasien di rumah sakit Dr. M Ashari Kabupaten Pemalang.
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