JURNAL REVITALISASI Jurnal Ilmu Manajemen Vol. 04, Nomor 02, Juni 2015

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS PASIEN DI POLIKLINIK PT. GUDANG GARAM TBK. KEDIRI

MELIANA SUSANTI

Magister Manajemen Universitas Islam Kadiri
ABSTRACT

In this study discussed the relationship between service quality, satisfaction and patient loyalty in the clinic
of PT. Gudang Garam Tbk. The purpose of this study was : 1. To determine the effect of service quality to patient
satisfaction in the clinic of Gudang Garam 2. To determine the effect of service quality to patient loyalty in The clinic
of Gudang Garam. 3. To determine The effect ofpatient satisfaction to patient loyalty in the clinic of Gudang
Garam.

This Type of Research is quantitative descriptive. The approach used for data analysis is a quantitative
analysis using SEM (Structural Equation Modeling) with the belp of Sofware Warp PLS (Partial Least Square)
4.0. The Population unsed was a patient who came to the clinic for treatment of at least two visits with the level of
senior high school education/ equivalent. The total sample of 100 respondents. Sampling technigue used non

probability sampling is that accidental sampling.

The Results showed that there was positive and significant influence between the quality of service to patient
satisfaction, service quality to patient loyalty and patient satisfaction to patient loyalty in the clinic of Gudang

Garam Kediri.

In conclution, the management of the clinic of Gudang Garam should routinely give attention to the quality
of Service is maintained and even improved, which will increase patient satisfaction and patient loyalty in the clinic of

Gudang Garam Kedir.
Reymwords : Service quality,Satisfaction, Loyality.

PENDAHULUAN

Undang-undang No. 23 Tahun 1992
tentang keschatan bahwa setiap orang
mempunyai  hak  yang sama  untuk
memperoleh derajat kesehatan yang optimal.
Pada dasarnya schat merupakan hak asasi
manusia. Setiap penduduk berhak untuk
mendapatkan pelayanan keschatan, termasuk
masyarakat pekerja. Perusahaan mempunyai
kewajiban untuk menjamin keschatan dan
keselamatan kerja para karyawannya (Bertens
2013).

Kesehatan ~ kerja ~ sangat  penting
peranannya  di  dalam  meningkatkan
produktifvitas  perusahaan. Jika  tingkat
kesehatan pekerja terpelihara dengan baik
maka angka kesakitan, absensi, kecacatan,
keluar masuk (##rn over), kecelakaan kerja dan
kerugian materi dapat diminimalkan. Dengan
demikian  produktivitas  pekerja  akan
meningkat yang akhirnya dapat meningkatkan
produktivitas perusahaan.

Menurut UU RI No. 36 tahun
2014, bahwa kesehatan sebagai hak asasi
manusia harus diwujudkan dalam bentuk
pemberian berbagai pelayanan kesehatan
kepada  seluruh  masyarakat  melalui
penyelenggaraan  pembangunan  kesehatan

yang  menyeluruh  oleh  Pemerintah,
Pemerintah Daerah, dan masyarakat secara
terarah, terpadu dan berkesinambungan, adil
dan merata, serta aman, berkualitas, dan
terjangkau oleh masyarakat.

Salah  satu  permasalahan kesehatan
nasional, baik masa kini maupun mendatang
adalah penanggulangan dan penatalaksanaan
berbagai penyakit yang berkaitan dengan
adanya peningkatan industrialisasi. Berbagai
penyakit akibat pencemaran lingkungan
maupun penyakit-penyakit yang diperoleh
dari tempat kerja atau karena pekerjaannya
diperkirakan akan meningkat. Untuk itu
diperlukan perencanaan pelayanan kesehatan
di tempat ketja.

Dalam UU No.23 Tahun 1992 tentang
kesechatan Pasal 23 menyebutkan bahwa
setiap tempat kerja wajib menyelenggarakan
Upaya Kesehatan Kerja. Salah satu bentuk
pelayanan kesehatan yang diselenggarakan
oleh masyarakat dan swasta di tempat ketja
adalah klinik di tempat ketja (perusahaan).

Untuk mewujudkan kesehatan pekerja
yang baik, maka perusahaan diharapkan dapat
menyediakan sarana pelayanan kesehatan
kerja dasar di wilayah kerjanya. Untuk
melaksanakan fungsinya, klinik perusahaan
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dilengkapi dengan ketenagaan, obat, peralatan
dan prasarana pendukung lainnya (Pedoman
Klinik Di Tempat Ketja/Perusahaan 2009).

Untuk mewujudkan kesehatan pekerja
yang baik sekaligus menjalankan UU No.23
Tahun 1992, PT. Gudang Garam Tbk. juga
telah mendirikan poliklinik.  Poliklinik
Gudang Garam adalah poliklinik rawat jalan
yang khusus melayani hanya karyawan PT.
Gudang Garam Tbk. Setiap karyawan
Gudang Garam berhak mendapatkan fasilitas
kesehatan yang tersedia di poliklinik tanpa
harus mengeluarkan biaya.

Unit pelayanan yang tersedia di poliklinik
Gudang Garam adalah Unit Gawat Darurat
(UGD), Poli Umum, Poli Gigi, Poli TBC,
Laboratorium, Kamar Suntik, Kamar Obat
dan Kebidanan yang mencakup pemeriksaan
rutin kehamilan dan pelayanan Keluarga
Berencana (KB), hal ini mengingat tenaga
kerja di PT. Gudang Garam Tbk. mayoritas
adalah perempuan.

Apabila ada kasus penyakit yang tidak
dapat ditangani di poliklinik Gudang Garam
baik karena keterbatasan alat atau perlu
pemeriksaan lebih lanjut oleh dokter spesialis,
maka dokter poliklinik Gudang Garam akan
memberikan rujukan kepada pasien untuk ke
rumah sakit di Kota Kediri yang telah
melakukan kerja sama dengan PT. Gudang
Garam Tbk.

Meningkatnya kesadaran karyawan akan
kesehatan, mengakibatkan tuntutan
peningkatan pelayanan kesehatan. Salah satu
upaya mengantisipasi keadaan tersebut
dengan menjaga kualitas pelayanan (Bata, et
al, 2013). Mutu pelayanan kesehatan yang
diberikan menunjuk pada tingkat
kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam
memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap
pasien, makin sempurna kebutuhan dan
tuntutan setiap pasien, makin baik pula mutu
pelayanan kesehatan (Azwar, 1996). Kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pasien
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat
dengan penyedia jasa dalam hal ini poliklinik
Gudang Garam.

Kepuasan muncul setelah konsumen
(pasien) membandingkan kinerja (pelayanan)
yang didapat dengan pelayanan yang
diharapkan ( Kotler, 2007). Jika pelayanan
lebih dari yang diharapkan maka layanan
dikatakan ~ bermutu  atau = memuaskan
(Lupiyoadi, 2001). Setelah itu konsumen
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(pasien) akan cenderung memakai lagi jasa
atau layanan tersebut dalam hal ini poliklinik
Gudang Garam (Kotler 1997).

Akan menjadi suatu masalah di poliklinik
apabila pasien merasa tidak puas terhadap
pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu,
poliklinik Gudang Garam dituntut untuk
selalu menjaga kepercayaan pasien dengan
meningkatkan kualitas pelayanan sehingga
kepuasan pasien meningkat sehingga dapat
membangun loyalitas pasien.

Untuk membangun loyalitas pasien perlu
diperhatikan beberapa hal diantaranya adalah
ketersediaan, kualitas, reputasi, keamanan,
kecepatan  (Fitzimmons, 2000). Dapat
diartikan bahwa loyalitas hasil dari kepuasan
dan keluhan ( Tjiptono, 2000).

Berdasarkan uraian di atas maka penelitian
ini ditujukan untuk mengetahui apakah
kualitas pelayanan yang diberikan oleh
poliklinik Gudang Garam bisa memberikan
kepuasan bagi para pasiennya schingga
mereka akan kembali berobat ke poliklinik
dan tidak pergi ke klinik lain jika mengalami
masalah kesehatan.

METODA PENELITIAN

Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti
maka jenis dari penelitian ini adalah
penelitian deskriptif kuantitatif.

Metode  pengumpulan  data  yang
digunakan antara lain: wawancara, kuesioner
(pertanyaan-pertanyaan  pada  kuesioner
dibuat dengan skala Likert), observasi,
dokumen.

Populasi dalam penelitian ini adalah
karyawan PT. Gudang Garam Tbk. Data
dianalisis dengan menggunakan pendekatan
SEM PLS. Pengujian PLS dilakukan dengan
bantuan software Warp PLS 4.0.

HASIL PENELITIAN
TABEL FACTOR LOADING
No. Variabel Estimate

A. | Kualitas

Pelayanan (X1)
1. | Tangible

Ttem X1.1 0,7988
Item X1.2 0,6641
Item X1.3 0,6815
Item X1.4 0,6569
Ttem X1.5 0,6775
Ttem X1.6 0,6098
Item X1.7 0,6243
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Item Y1.17 0,7734
Item Y1.18 0,6826
5. | Efektivitas
pelayanan
Item Y1.19 0,7774
Item Y1.20 0,6158
Item Y1.21 0,7973
Item Y1.22 0,7143
C. | Loyalitas  Pasien
(¥2)
1. | Komitmen yang
tinggi
Item Y2.1 0,7525
Ttem Y2.2 0,6538
Item Y2.3 0,7337
Item Y2.4 0,6621
2. | Kepercayaan
Item Y2.5 0,6319
Item Y2.6 0,6049
Item Y2.7 0,5024
Ttem Y2.8 0,7549
3. | Melakukan
pemeriksaan
ulang
Item Y2.9 0,7549
Item Y2.10 0,7758
Item Y2.11 0,6317
Item Y2.12 0,7328
Item Y2.13 0,6229

Tabel di atas menunjukkan bahwa semua
indikator yang digunakan untuk mengukur
variabel-variabel yang digunakan dalam
penelitian ini mempunyai koefisien korelasi
yang lebih besar dari 0,50 hasil tersebut
menunjukkan  bahwa semua indikator
tersebut adalah valid.

AVERAGE VARIANCE EXTRACTED

Variabel AVE
Kualitas Pelayanan 0,626839
Kepuasan Pasien 0,765179
Loyalitas Pasien 0,668342

Item X1.8 0,7277
Reliability

Item X1.9 0,6254
Item X1.10 0,7679
Item X1.11 0,5790
Item X1.12 0,7028
Item X1.13 0,6676
Item X1.14 0,6798
Responsiveness

Item X1.15 0,6435
Item X1.16 0,6558
Item X1.17 0,7848
Item X1.18 0,6235
Assurance

Item X1.19 0,6401
Item X1.20 0,7994
Item X1.21 0,6959
Item X1.22 0,7040
Emphaty

Item X1.23 0,7912
Item X1.24 0,7994
Item X1.25 0,6668
Item X1.26 0,7325
Kepuasan Pasien

(1)

Hubungan dokter-

pasien

Item Y1.1 0,6498
Item Y1.2 0,7683
Item Y1.3 0,7316
Item Y1.4 0,6954
Item Y1.5 0,6146
Kenyamanan

pelayanan

Item Y1.6 0,7813
Item Y1.7 0,6731
Item Y1.8 0,6185
Item Y1.9 0,6840
Item Y1.10 0,7388
Kebebasan

memilih

Item Y1.11 0,6967
Item Y1.12 0,6617
Item Y1.13 0,6176
Item Y1.14 0,6151
Pengetahuan dan

kompetensi teknis

Item Y1.15 0,7532
Item Y1.16 0,6203

Nilai AVE diatas 0,5 yang artinya semua
indikator dinyatakan valid.
Reliabilitas

Analisis  reliabilitas  bertujuan  untuk
mendapatkan variabel laten yang reliabel.
Dalam menguji reliabilitas menggunakan
composite reliability dan cronbach Alpha.
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Reliabilitas ~ yang  baik  apabila  nilai
composite reliability dan cronbach Alpha
lebih besar dari 0,6

COMPOSITE RELIABILITY
Variabel Composite
Reliability
Kualitas Pelayanan 0,924122
Kepuasan Pasien 0,929208
Loyalitas Pasien 0,654750
CRONBACH ALPHA
Variabel Cronbach
Alpha
Kualitas Pelayanan 0,914539
Kepuasan Pasien 0,816318
Loyalitas Pasien 0,859927

Pada Tabel di atas menunjukkan bahwa
semua variabel laten kualitas pelayanan,
kepuasan pasien dan loyalitas pasien memiliki
composite reliability dan cronbach Alpha >
0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa ketiga
variabel laten tersebut memiliki reliabilitas
yang baik.

Uji R-squared (R?)

Uji R-squared (R?) bertujuan untuk
menentukan seberapa baik inner model
(model structural) yang dibentuk. Dari nilai
Adjusted R-square (RSq) dapat disimpulkan
bahwa:

a. RSq = 0,790 yang artinya kualitas
pelayanan  memberikan kontribusi
terhadap kepuasan pasien sebesar 79%.

b. RSq = 0,269 yang artinya kualitas
pelayanan  dan  kepuasan  pasien
memberikan konstribusi terhadap loyalitas
pasien sebesar 26,9%.

Hal ini menunjukkan bahwa
penelitian ini memiliki inner model yang

baik.

Model SEM PLS
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Kepuasan
Pasien

Kualitas ,f‘f}Q
Pelayanan >
X -0.883 RSQ=0,790
{-30.822)
-0.811
{2.710)
I

_0.659 Loya‘litas

{2.222) Paden

RSG=0,269

Dari gambar diatas dapat diketahui
bahwa, persamaaan inner model yang
diperoleh pada penelitian ini sebagai berikut:
Loyalitas Pasien = 0,889 + 0,659 + 0,811

a.  Variabel laten kualitas pelayanan
berpengaruh  positif  terhadap
variabel laten kepuasan pasien
dengan nilai koefisien korelasi
(regresi) sebesar 0,889.

b.  Variabel laten kualitas pelayanan
berpengaruh  positif  terhadap
variabel laten loyalitas pasien
dengan nilai koefisien korelasi
(regresi) sebesar 0,659.

c.  Variabel laten kepuasan kerja
berpengaruh  positif  terhadap
variabel laten loyalitas  pasien
dengan nilai koefisien korelasi
(regresi) sebesar 0,811.

d.

Uji Signifikansi
Untuk melihat signifikansi setiap variabel
yang ada, maka dilakukan pengujian estimate

koefisien jalur melalui prosedur
bootstrapping.
PATH COEFFICIENT
Entire | o ndard | - | T2
sample . sig.
. erros statistic

estimate 5%
Kualitas - ) 1.96
> -0.8890 0.0288 30.8225
Kepuasan
Kualitas - 1.96
> 0.6590 0.2938 2.2219
Loyalitas
Kepuasan- 1.96
> 0.8110 0.2992 2.7104
Loyalitas

Hipotesis T-1 (Hy)
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Ho = Tidak ada pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien di
Poliklinik Gudang Garam.
H, = Ada pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien di
Poliklinik Gudang Garam.

Pada Tabel menunjukkan bahwa model
antara Kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pasien memiliki T statistic sebesar 30,8225.
Nilai tersebut lebih besar dari T, 4r dengan
tingkat signifikansi 5% yaitu 1,960. Dengan
demikian maka Ha diterima, bahwa kualitas
pelayanan  memiliki  pengaruh  signifikan
terhadap kepuasan pasien di poliklinik
Gudang Garam.

Hipotesis T-2 (H>)

Ho = Tidak ada pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap  loyalitas pasien di
poliklinik Gudang Garam.

H. = Ada pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien di poliklinik Gudang
Garam.

Pada Tabel menunjukkan bahwa
korelasi antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pasien memiliki T statistik sebesar
2,2219. Nilai tersebut lebih besar dari Ty, af
dengan tingkat signifikansi 5% yaitu 1,960.
Dengan demikian maka Ha diterima, bahwa
kualitas  pelayanan  memiliki ~ pengaruh
signifikan  terhadap loyalitas pasien di
poliklinik Gudang Garam.

Hipotesis T-3 (H;)

Ho = Tidak ada pengaruh antara kepuasan
pasien terhadap loyalitas pasien di poliklinik
Gudang Garam.

H. = Ada pengaruh antara kepuasan
pasien terhadap loyalitas pasien di poliklinik
Gudang Garam.

Pada Tabel menunjukkan bahwa
korelasi antara kepuasan pasien terhadap
loyalitas pasien memiliki T statistik sebesar
2,7104. Nilai tersebut lebih besar datri T,, 4
dengan tingkat signifikansi 5% yaitu 1,960.
Dengan demikian maka Ha diterima, bahwa
kepuasan  pasien  memiliki  pengaruh
signifikan  terhadap loyalitas pasien di
poliklinik Gudang Garam.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data SEM
dengan bantuan software  Warp PLS 4.0,

diperoleh  beberapa  kesimpulan  dalam

penelitian ini, sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap kepuasan pasien
poliklinik Gudang Garam yang diukur
oleh indikator: fangible (bukti langsung),
reliability (keandalan), responsiveness
(ketanggapan), assurance (jaminan) dan
emphaty (empati). Hal ini menunjukan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan
oleh poliklinik Gudang Garam Kediri
telah mampu memenuhi harapan ataupun
kebutuhan pasiennya.

2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap loyalitas  pasien
poliklinik Gudang Garam Kediri yang
diukur oleh indikator: hubungan dokter
pasien  (doctor  patient  relationship),
kenyamanan pelayanan (amenities),
kebebasan memilih (choise), pengetahuan
dan kompetensi teknis (sczentific knowledge
and technical skill) dan efektivitas pelayanan
(effectiveness). Hal ini berarti semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan oleh
poliklinik  Gudang Garam, maka akan
semakin loyal pasien yang dapat
ditunjukkan dengan memberikan
informasi positif pada pihak poliklinik dan
akan kembali lagi jika suatu saat sakit dan
akan merekomendasikan kepada karyawan
lain untuk menggunakan jasa poliklinik
tersebut.

3. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pasien pasien
poliklinik Gudang Garam Kediri yang
diukur dengan indikator: komitmen yang
tinggi, kepercayaan dan melakukan
pemeriksaan ulang berarti bahwa semakin
tinggi tingkat kepuasan pasien maka akan
semakin tinggi pula loyalitas pasien
tethadap pemberi jasa, mereka akan
kembali berobat ke poliklinik Gudang
Garam dan mengajak rekannya untuk ikut
menggunakan jasa kesehatan ini, yaitu
poliklinik Gudang Garam.

Implikasi

1. Implikasi Teoritis

Model teoritis dalam penelitian ini
telah di uji kesesuaian modelnya melalui
alat analisis Stuctural Egunation Modeling
Partial 1.east Square, maka hasil penelitian
ini dapat memperkuat konsep teoritis
tentang tema kualitas pelayanan, kepuasan
pasien dan loyalitas pasien.
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Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pasien, kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pasien dan kepuasan berpengatruh
positif terhadap loyalitas pasien. Hasil
penelitian ini secara umum memperkuat
konsep dan  hasil penelitian yang
dilakukan oleh Wendha, et al (2013) yang
telah  membuktikan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif
tethadap kepuasan pasien dan loyalitas
pasien. Aryani, et al (2010)  juga
membuktikan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh yang kuat dan positif
tethadap  kepuasan  pelanggan pada
mahasiswa FISIP UL

2. Implikasi Praktis

Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan dan loyalitas
pasien. Oleh karena itu pihak manajemen
poliklinik ~ Gudang  Garam  perlu
meningkatkan  kualitas  pelayanan  di
poliklinik tidak hanya dari segi sarana dan
prasarana, tetapi juga meningkatkan
pengetahuan dan kompetensi teknis dari
tenaga medis yang ada maupun para
stafnya dengan berbagai pelatihan yang
bisa mendukung mutu pelayanan.

Saran
1. Saran Bagi Manajemen Poliklinik

Gudang Garam :

Berikut ini adalah saran yang dapat
dikemukakan kepada manajemen
Poliklinik Gudang Garam:

a. Dari hasil Analisis deskripsi persepsi
responden  menunjukkan  bahwa
adanya perbedaan persepsi responden
tethadap  responsiveness  dilihat  dari
jumlah  kunjungannya. Hal ini
menimbulkan konsekuensi bagi pihak
manajemen untuk lebih mengenal
kondisi pasien khususnya yang sudah
lebih dari empat kali melakukan
kunjungan untuk datang berobat.
Karena pasien ini biasanya menuntut
daya tanggap yang lebih dari pada
pasien yang baru berkunjung pertama

kali.
b. Pihak manajemen poliklinik Gudang
Garam secara rutin petlu

memperhatikan kualitas pelayanannya
bahkan  meningkatkannya.  Salah
satunya  adalah  dengan  selalu
memperhatikan sarana dan prasarana
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yang mendukung jalannya pelayanan.
Baik dengan memperbaiki alat-alat
yang rusak atau membeli alat-alat baru
yang lebih modern sesuai dengan
tuntutan  jaman.Pihak  manajemen
petlu menyelengearakan atau
mengirim  baik  dokter, perawat,
stafnya sesuai dengan kompetensi
asing-masing untuk pelatihan-
pelatihan  yang bisa mendukung
jalannya pelayanan schingga pasien
semakin puas dan percaya bahwa
poliklinik Gudang Garam mempunyai
tenaga yang handal dan tanggap
sehingga meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pasien.
2. Saran bagi peneliti selanjutnya:
Berdasarkan keterbatasan penelitian
dan kesimpulan yang telah disampaikan
sebelumnya, maka dapat disarankan bagi
peneliti selanjutnya agar:

a.  DPenelitian berikutnya diharapkan
menggunakan  responden  lebih
banyak agar hasil penelitian menjadi
lebih luas.

b.  Penelitian selanjutnya diharapkan
mampu mengukur pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien
dan  loyalitas  pasien  dengan

menambahkan variabel yang
mendukung sebagai bahan
pembanding tambahan dari variabel
sebelumnya.

c.  DPeneliti  selanjutnya  diharapkan
mampu menggunakan pengujian
asumsi Structural Equation
Modeling (SEM) dengan model-
model lain yang sedang berkembang
agar didapatkan hasil penelitian yang
lebih akurat lagi.
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