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HUBUNGAN ANTARA PERSEPSI TERHADAP PELAYANAN KEPERAWATAN 

DENGAN LOYALITAS PELANGGAN RSUD DR. MOEWARDI DI 

SURAKARTA 

Abstraksi 

Nadea Fitria 

Susatyo Yuwono 

Fakultas Psikologi Universitas Muhammadiyah Surakarta 

 
      Loyalitas pelanggan merupakan hal penting bagi perusahaan jasa rumah sakit untuk 

kelangsungan perusahaannya, loyalitas pelanggan adalah respon yang terkait dengan ikrar 

atau janji untuk memegang teguh komitmen biasanya tercermin dalam pemakaian 

berkelanjutan dari penyedia jasa yang sama atas dasar dedikasi maupun kendala 

pragmatis. Namun, meskipun loyalitas pelanggan terbentuk, pasien yang datang didasari 

karena tidak bisa memilki alternatif lain untuk perawatan kesehatan di tempat lain. Salah 

satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan. Pelayanan yang baik akan memberikan persepsi positif pasien sehingga 

memiliki kaitan dengan kondisi psikologis pasien yang pada akhirnya menimbulkan rasa 

puas, rasa ingin kembali berkunjung sehingga menimbulkan kesetiaan (loyalitas), begitu 

juga sebaliknya pelayanan yang buruk akan menimbulkan persepsi negatif pasien.  

      Tujuan dalam penelitian ini yaitu: 1) Untuk mengetahui hubungan antara persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan dengan loyalitas pelanggan RSUD Dr. Moewardi di 

Surakarta. 2) Untuk mengetahui tingkat persepsi terhadap pelayanan keperawatan RSUD 

Dr. Moewardi di Surakarta. 3) Untuk mengetahui loyalitas pelanggan RSUD Dr. 

Moewardi di Surakarta. 4) Untuk mengetahui berapa persen sumbangan efektif persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan dengan loyalitas pelanggan RSUD Dr. Moewardi di 

Surakarta. Hipotesis yang di ajukan adalah ada hubungan positif antara persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan dengan loyalitas pelanggan. 

      Subjek dalam penelitian ini 100 orang. Sampel diambil dari hasil penyaringan 

terhadap pasien rawat inap kelas II dan III RSUD Dr. Moewardi di Surakarta. Cara yang 

digunakan untuk mengambil sampel adalah purposive sampling. Karakteristik sampelnya 

adalah sebagai berikut : (a) pasien yang sudah berobat ke rumah sakit tersebut sebanyak 

lebih dari 2 kali, (b) pasien yang berada di kelas II dan III (c) pasien yang berumur 27 

tahun ke atas. Alat pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan skala, skala 

persepsi terhadap pelayanan keperawatan dan skala loyalitas pelanggan. Teknik analisis 

data yang digunakan korelasi product moment. 

      Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini yaitu: 1) Ada hubungan positif yang 

sangat signifikan antara persepsi terhadap pelayanan keperawatan dengan loyalitas 

pelanggan RSUD Dr. Moewardi di Surakarta. 2) Tingkat pesepsi terhadap pelayanan 

keperawatan RSUD Dr. Moewadi di Surakarta tergolong tinggi. 3) Tingkat loyalitas 

pelanggan RSUD Dr. Moewadi di Surakarta tergolong tinggi. 4) Peran persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan dengan loyalitas pelanggan sebesar 29,3%, masih terdapat 70,7% 

variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan selain variabel persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan. 

Kata kunci : loyalitas pelanggan, persepsi terhadap pelayanan keperawatan, rumah 

sakit 
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THE CORRELATION BETWEEN PERCEPTION OF NURSING 

SERVICE WITH COSTUMER LOYALTY OF RSUD DR. MOEWARDI IN 

SURAKARTA 

Abstraction 

Nadea Fitria 

Susatyo Yuwono 

Faculty of Psychology of Muhammadiyah University of Surakarta 

 

      Customer loyalty is important for manufacturers to continuity of the company, 

customer loyalty is the response associated with the pledge or promise to uphold 

the commitment is usually reflected in the sustainable use of the same service 

provider on the basis of dedication and pragmatic constraints. However, 

sometimes despite the loyalty of their existing customers who come based on not 

being able to have the other alternative for health care in the other place. One of 

the factors that influence customer loyalty is the perception of nursing services. 

Good service will give you a positive perception of the patient so that has links 

with the psychological condition of the patient that ultimately creates a feeling of 

satisfaction, a sense of want to return to visit, giving rise to fidelity (loyalty), and 

on the contrary poor service will cause a negative perception of the patient. The 

main purpose of this study is, to find out the correlation between perceptions of 

nursing service with customer loyalty. Hypothesis proposed is there is a positive 

correlation between perceptions of nursing service with customer loyalty.  

      Subjects in this study come to 100 people. Samples were taken from the 

results of screening for hospitalized patients class II and III Hospital Dr. 

Moewardi in Surakarta. sampling techniques in the study is purposive sampling. 

Characteristics of the sample are as follows: (a) patients who already went to the 

hospital by more than 2 times, (b) patients who were in class II and III (c) patients 

aged 27 years and over.  In this study, researchers used a data analysis technique 

product moment correlation. 

      Results of data analysis showed the hypothesis was accepted, the value of the 

correlation coefficient (r) of 0.541, p = 0.000 (p <0,01). Conclusions derived from 

this study is there is a significant positive correlation between perception of 

nursing service with customer loyalty Hospital Dr. Moewardi in Surakarta. 

Keyword: customer loyalty, perception of nursing service, hospital 
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Pendahuluan 

      Pada era globalisasi saat ini, 

dunia perindustrian semakin ketat. 

Masing – masing produsen berusaha 

merancang perbedaan produk dan 

jasa mereka dengan produsen lain. 

Produk dan jasa tersebut dibuat 

semenarik mungkin agar dapat 

menarik pembeli yang banyak serta 

mempunyai pelanggan tetap yang 

akan membawa keuntungan besar 

bagi para produsen. Pelanggan 

menurut Griffin (2008) adalah 

seseorang yang menjadi terbiasa 

untuk membeli dari produk yang 

dihasilkan. Kebiasaan tersebut 

terbentuk dari pembelian dan 

interaksi yang sering selama periode 

waktu tertentu. Pelanggan adalah 

pembeli yang melakukan transaksi 

secara berulang-ulang. 

      Produsen akan menempuh 

banyak cara agar bisa memberikan 

kepuasan pada pelanggannya yang 

akan berpengaruh kepada perilaku 

membeli, hal ini diharapkan agar 

produsen memiliki pelanggan yang 

loyal. Loyalitas pelanggan menurut 

Bendapudi dan Berry (dalam 

Tjiptono 2007) adalah respon yang 

terkait dengan ikrar atau janji untuk 

memegang teguh komitmen yang 

mendasari kontinuitas relasi, dan 

biasanya tercermin dalam pemakaian 

berkelanjutan dari penyedia jasa 

yang sama atas dasar dedikasi 

maupun kendala pragmatis.  

      Rumah sakit sebagai suatu 

perusahaan yang bergerak dalam 

bidang jasa pelayanan kesehatan, 

berupaya memberikan pelayanan 

kesehatan yang baik dan berkualitas 

agar dapat menarik pelanggan. 

Menurut Tjiptono (dalam Gunawan 

dkk, 2011) penilaian pasien terhadap 

kualitas ditentukan oleh dua hal 

yaitu, harapan pasien terhadap 

kualitas (expected quality) dan 

persepsi pasien atas kualitas 

(perceived quality). Konsumen yang 

secara terus menerus berobat 

kerumah sakit yang sama dalam 

setiap berobat maka akan 

dikategorikan sebagai pelanggan, 

kepuasan dan kesetiaan pelanggan 

akan memberikan keuntungan bagi 

pihak Rumah Sakit (Gunawan dkk, 

2011).  

      Rumah sakit memiliki harapan 

dengan terus meningkatkan jumlah 

kunjungan pasien, juga dapat 

memiliki pelanggan yang loyal agar 

pelanggannya tidak melalukan 

switching ke perusahaan jasa (rumah 

sakit) yang lain. Kenyataannya 

meskipun loyalitas pelanggan ada 
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dan jumlah pasien berobat terus 

bertambah, pelanggan yang datang 

tersebut sebagian besar dari kalangan 

menengah kebawah yaitu mereka 

yang tidak bisa memilki alternatif 

lain untuk perawatan kesehatan. 

      Loyalitas pelanggan akan tercipta 

sendiri dari konsumen yang 

menikmati jasa yang diberikan. 

Kualitas pelayanan merupakan salah 

satu faktor yang berpengaruh 

terbentuknya loyalitas pelanggan. 

Pelayanan yang baik pada pelanggan 

dan tingkat kualitas pelayanan yang 

tinggi merupakan cara terbaik dan 

konsisten untuk dapat 

mempertemukan harapan konsumen 

dan sistem kinerja cara pelayanan 

(Yamit, 2002). Para pelanggan akan 

melihat pelayanan yang diberikan 

sesuai dengan yang diharapkan atau 

tidak dengan pelanggan itu sendiri. 

Konsumen yang merasa pelayanan 

yang diberikan kepada mereka 

memuaskan, akan berfikir untuk 

kembali suatu saat bila 

membutuhkan jasa yang sama. 

      Persepsi pelanggan terhadap 

pelayanan memegang peranan yang 

sangat penting. Kualitas pelayanan 

akan terpenuhi apabila proses 

penyampaian jasa dari pemberi jasa 

kepada pasien (pelanggan) sesuai 

dengan apa yang dipersepsikan oleh 

pasien (pelanggan) (Gunawan dkk, 

2011). Salah satu pelayanan jasa 

yang penting dalam industri rumah 

sakit adalah pelayanan keperawatan 

yang diberikan perawat kepada 

pasien. Hal ini dikarenakan perawat 

sebagai orang pertama yang secara 

langsung memberikan pelayanan 

paling banyak kepada pasien.  

      Menurut Muchlas (2008) 

persepsi jauh lebih kompleks dan 

luas dari sensasi, persepsi lebih 

menitikberatkan pada objek – objek 

panca indera sebagai data kasar, 

proses kognitif dapat menyaring, 

memodifikasi atau mengubah. 

Persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan tentunya akan 

menitikberatkan pada objek – objek 

yang dilihat saat menggunakan 

pelayanan jasa juga melibatkan 

panca indra seperti apa yang di 

dengar, di rasakan. Pelayanan 

keperawatan yang baik akan 

memberikan persepsi positif pasien 

sehingga memiliki kaitan dengan 

kondisi psikologis pasien yang pada 

akhirnya menimbulkan rasa puas, 

rasa ingin kembali berkunjung 

sehingga menimbulkan kesetiaan 

(loyalitas), begitu juga sebaliknya 

pelayanan yang buruk akan 
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menimbulkan persepsi negatif 

pasien. 

      Berdasakan latar belakang 

permasalahan di atas, maka rumusan 

penelitian ini yaitu: apakah ada 

hubungan antara persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan dengan 

loyalitas pelanggan RSUD Dr. 

Moewardi di Surakarta ? 

      Dari uraian di atas, maka dalam 

hal ini peneliti melakukan penelitian 

dengan judul “Hubungan Antara 

Persepsi Terhadap Pelayanan 

Keperawatan Dengan Loyalitas 

Pelanggan RSUD Dr. Moewardi di 

Surakarta ”. 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui hubungan 

antara persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan dengan 

loyalitas pelanggan RSUD Dr. 

Moewardi di Surakarta. 

2. Untuk mengetahui tingkat 

persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan RSUD Dr. 

Moewardi di Surakarta.  

3. Untuk mengetahui loyalitas 

pelanggan RSUD Dr. Moewardi 

di Surakarta.  

4. Untuk mengetahui berapa persen 

sumbangan efektif persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan 

dengan loyalitas pelanggan RSUD 

Dr. Moewardi di Surakarta. 

Dasar Teori 

     Rumah Sakit sebagai salah satu 

industri bidang jasa berusaha 

memuaskan pelanggan agar rumah 

sakit tersebut mempunyai pelanggan 

tetap. Orang yang berkunjung ke 

rumah sakit dapat dikategorikan 

sebagai konsumen. Konsumen yang 

secara terus menerus berobat ke 

rumah sakit yang sama dalam setiap 

berobat maka akan dikategorikan 

sebagai pelanggan (Gunawan dkk, 

2011). Pelanggan menurut Griffin 

(2008) adalah seseorang yang 

menjadi terbiasa untuk membeli dari 

produk yang dihasilkan.  

      Menurut Griffin (2008) loyalitas 

dapat didefinisikan berdasarkan 

perilaku membeli atau menggunakan 

jasa. Pelanggan yang loyal adalah 

orang yang melakukan pembelian 

secara berulang, membeli produk dan 

jasa, mereferensikan kepada orang 

lain, menunjukan kekebalan terhadap 

tarikan dari pesaing - pesaing. 

Pelanggan yang setia pada suatu 

produk dan jasa tertentu maka akan 
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cenderung “terikat” dan akan 

melakukan pembelian dan 

menggunakan jasa tersebut terus 

menerus sekalipun tersedia banyak 

alternatif lainnya (Tjiptono, 2007). 

Industri jasa rumah sakit bila 

mendapatkan banyak pelanggan yang 

loyal akan mendapatkan keuntungan 

pada rumah sakit mereka sendiri. 

Loyalitas pelanggan adalah bukan 

sesuatu fitur orang yang inheren 

dalam merek. Sayangnya, tidak ada 

definisi yang disepakati secara 

universal. sebagai gantinya, ada tiga 

konseptualisasi popular tentang 

loyalitas pelanggan yaitu: (1) 

loyalitas dan sikap terutama yang 

kadang-kadang menyebabkan 

hubungan dengan merek. (2) 

loyalitas terutama dinyatakan dalam 

menunjukan perilaku. (3) perilaku 

membeli dimoderatori oleh 

karakteristik individu, keadaan, dan 

atau situasi pembelian (Uncles dkk, 

2003). 

      Sementara itu, loyalitas 

pelanggan dalam jasa menurut 

Bendapudi dan Berry (dalam 

Tjiptono 2007) adalah respon yang 

terkait dengan ikrar atau janji untuk 

memegang teguh komitmen yang 

mendasari kontinuitas relasi, dan 

biasanya tercermin dalam pemakaian 

berkelanjutan dari penyedia jasa 

yang sama atas dasar dedikasi 

maupun kendala pragmatis. Lee & 

Cunningham (2001 dalam Chu Liu 

dkk, 2012) percaya bahwa loyalitas 

pelanggan adalah niat pelanggan 

untuk sering berlangganan pada 

perusahaan yang menyediakan 

layanan yang ada berdasarkan 

pengalaman masa lalu pelanggan dan 

masa depan harapan. Griffin (2008) 

berpendapat terdapat jenis – jenis 

loyalitas pelanggan antara lain (1) 

tanpa loyalitas, (2) loyalitas yang 

lemah, (3) loyalitas tersembunyi, dan 

(4) loyalitas premium. Menurut 

Mardalis (2005) bahwa faktor-faktor 

yang mempengaruhi loyalitas adalah 

(1) kepuasan pelanggan, (2) 

pelayanan, (3) citra, (4) rintangan 

untuk berpindah. 

      Menurut Griffin (2008) bahwa 

aspek – aspek dari loyalitas 

pelanggan adalah : 

a. Melakukan pembelian berulang 

yang teratur.  

b. Pembelian antarlini produk dan 

jasa. 

c. Mereferensikan ke orang lain. 

d. Menunjukan kekebalan terhadap 

tarikan pesaing.  
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      Welch (dalam Gunawan dkk, 

2011) menyatakan bahwa kualitas 

layanan merupakan jaminan terbaik 

untuk menciptakan dan 

mempertahankan kesetiaan 

konsumen dan benteng pertahanan 

dalam menghadapi pesaing lainnya. 

Menurut Haryoko (2008) pelayanan 

merupakan salah satu faktor penentu 

utama bagi terciptanya loyalitas 

pelanggan. 

      Definisi pelayanan menurut Kottler 

(dalam Asmuji, 2012) menyebutkan, 

pelayanan adalah suatu aktivitas 

yang mengarah pada kepuasan yang 

ditawarkan pada kelompok atau 

orang lain sesuatu yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan 

produksinya berkaitan atau tidak 

berkaitan dengan fisik produk, 

namun hasilnya dapat dinikmati atau 

dirasakan. Kualitas layanan sangat 

penting untuk keberhasilan setiap 

organisasi jasa. Konsumen yang 

menikmati layanan saling 

berinteraksi secara erat dengan 

berbagai aspek dalam organisasi, 

dengan pelayanan yang baik dan 

kualitas baik akan meningkatkan 

pangsa pasar dan profitabilitas 

perusahaan (Oh dan Taman dalam Al 

Khattab dkk, 2011). Kualitas 

pelayanan adalah "suatu sikap" hal 

ini sejalan dengan pandangan 

Parasuraman dan Sureshchandar 

(2002, dalam Kumar dkk, 2012).  

      Pelayanan keperawatan menurut 

Hidayat (2007) bagian dari 

pelayanan kesehatan yang meliputi 

pelayanan jasa dan pelayanan 

rujukan. Perawat bertugas untuk 

memberikan asuhan keperawatan 

kepada pasien atau pengguna 

layanan keperawatan yang sesuai 

dengan prosedur. Pelayanan 

keperawatan diberikan karena 

adanya kelemahan fisik, mental 

keterbatasan pengetahuan serta 

kurangnya pengertian pasien 

terhadap kemampuannya dalam 

melaksanakan aktivitas secara 

mandiri (Simamora, 2012).  

      Salah satu faktor psikologis yang 

mempengaruhi pembeli untuk 

menggunakan jasa adalah persepsi. 

Persepsi didefinisikan sebagai proses 

dimana individu mengorganisasikan 

dan menginterpretasikan impresi 

sensorinya supaya dapat memberikan 

arti pada lingkungan sekitarnya 

(Robins dalam Muchlas, 2008). 

Menurut Walgito (2010) persepsi 

adalah suatu proses yang di dahului 

oleh proses penginderaan, yautu 

merupakan proses diterimanya 

stimulus oleh individu melalui alat 
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indera atau juga disebut proses 

sensoris.  

      Faktor - faktor yang 

mempengaruhi persepsi menurut 

Walgito (2010) adalah (1) perilaku 

persepsi, (2) target persepsi, (3) 

situasi lalu faktor – faktor yang 

mempengaruhi pelayanan 

keperawatan menurut Simamora 

(2012) adalah (1) efektif dan (2) 

efisiensi. 

      Aspek – aspek persepsi Walgito 

(2010) yaitu: 

a. Kognisi, meliputi pandangan, 

penafsiran, dan penilaian 

individu terhadap objek yang 

dipersepsi.  

b. Afeksi, meliputi perasaan 

individu dalam menghadapi 

objek persepsi. Penilaian 

individu terhadap suatu objek 

didasarkan pada keadaan 

emosional. 

c. Konasi, aspek konasi 

menyangkut bagaimana 

kecenderungan individu 

bertindak terhadap objek 

persepsi. 

      Menurut Simamora (2012) aspek-

aspek pelayanan dan pelayanan 

keperawatan adalah : 

a. Keandalan (reliability).  

b. Ketanggapan (responsiveness). 

c.  Jaminan (assurance). 

d. Empati atau kepedulian 

(emphaty).  

e. Bukti langsung atau berwujud 

(tangibles). 

 

Hipotesis 

            Hipotesis yang di ajukan pada 

penelitian ini yaitu “Ada hubungan 

positif antara persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan dengan 

loyalitas pelanggan”. 

Metode Penelitian 

            Subjek dalam penelitian ini 100 

orang. Sampel diambil dari hasil 

penyaringan terhadap pasien rawat 

inap kelas II dan III RSUD Dr. 

Moewardi di Surakarta, cara 

pengambilan subjek didasarkan atas 

ciri – ciri yang telah diketahui 

sebelumnya. Teknik sampling adalah 

cara yang digunakan untuk 

mengambil sampel. Teknik sampling 

yang digunakan adalah purposive 

sampling. Dimana subjek diambil 

memenuhi karakteristik yang telah 

ditentukan sebelumnya. Karakteristik 
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sampelnya adalah sebagai berikut: 

(a) pasien yang sudah berobat ke 

rumah sakit tersebut sebanyak lebih 

dari 2 kali, (b) pasien yang berada di 

kelas II dan III (c) pasien yang 

berumur 27 tahun ke atas. 

      Skala Loyalitas Pelanggan disusun 

oleh peneliti berdasarkan aspek – 

aspek dari Griffin (2008), yaitu :  

a. Melakukan pembelian berulang 

yang teratur. Konsumen akan 

merasa puas terhadap barang atau 

jasa yang diperoleh pada saat 

membeli atau memakai jasa dan 

akan membelinya kembali atau 

menggunakan jasa nya kembali 

kepada produsen yang sama. 

b. Pembelian antarlini produk dan 

jasa. Konsumen tidak hanya 

sekedar membeli suatu produk 

tetapi akan melengkapi nya 

dengan berbagai aksesoris 

produk atau jasa dari produsen 

yang sama agar memberikan 

kepuasan yang lebih lagi dalam 

menggunakan barang dan jasa 

tersebut. 

c. Mereferensikan ke orang lain. 

Konsumen akan memberikan 

informasi positif atas kepuasan 

yang mereka peroleh.  

d. Menunjukan kekebalan terhadap 

tarikan pesaing. Dengan berbagai 

produk dan jasa yang muncul dan 

memberikan banyak fasilitas 

yang sama tidak akan merubah 

para pelanggan yang setia karena 

kepuasan yang diterima terhadap 

produk barang atau jasa tertentu.  

      Skala persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan yang 

digunakan merupakan skala yang 

disusun oleh peneliti sendiri dengan 

menggabungkan aspek persepsi 

dengan aspek pelayanan 

keperawatan. Aspek persepsi dengan 

menggunakan konsep teori dari 

Walgito (2010) yaitu 

a. Kognisi, meliputi pandangan, 

penafsiran, dan penilaian 

individu terhadap objek yang 

dipersepsi.  

b. Afeksi, meliputi perasaan 

individu dalam menghadapi 

objek persepsi. Penilaian 

individu terhadap suatu objek 

didasarkan pada keadaan 

emosional. 

c. Konasi, aspek konasi 

menyangkut bagaimana 

kecenderungan individu 

bertindak terhadap objek 

persepsi. 
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      Pelayanan keperawatan 

menggunakan konsep teori dari 

Simamora (2012), bahwa aspek – 

aspek pelayanan keperawatan 

meliputi ketanggapan, keandalan, 

jaminan, empati dan bukti langsung.  

      Aspek – aspek yang digunakan 

untuk mengungkap pelayanan 

keperawatan adalah  

a. Keandalan (reliability). Yaitu 

kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan 

dengan segera, kurat dan 

memuaskan, jujur, aman, tepat 

waktu, dan ketersediaan. 

Keseluruhan ini berhubungan 

dengan kepercayaan terhadap 

pelayanan terkait dengan waktu. 

b. Ketanggapan (responsiveness). 

Yaitu keinginan para pegawai 

atau karyawan untuk membantu 

konsumen dan memberikan 

pelayanan dengan tanggap 

terhadap kebutuhan konsumen, 

cepat memerhatikan dan 

mengatasi kebutuhan. 

c. Jaminan (assurance). Mencakup 

kemampuan, pengetahuan, 

kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki 

karyawan, terbebas dari bahaya, 

resiko, dan keragu - raguan, 

memiliki kompetensi, percaya 

diri dan menimbulkan keyakinan 

kebenaran (objektif). 

d. Empati atau kepedulian 

(emphaty). Meliputi kemudahan 

melakukan hubungan komunikasi 

yang baik dan memahami 

kebutuhan konsumen yang 

terwujud dalam penuh perhatian 

terhadap setiap konsumen, 

melayani konsumen dengan 

ramah dan menarik, memahami 

aspirasi konsumen, 

berkomunikasi yang baik dan 

benar serta bersikap penuh 

simpati. 

e. Bukti langsung atau berwujud 

(tangibles). Meliputi fasilitas 

fisik, peralatan pegawai, 

kebersihan, ruangan baik, teratur 

dan rapi, berpakaian rapi dan 

harmonis, penampilan karyawan 

atau peralatannya, dan alat 

komunikasi. 

      Penyusunan skala ini berbentuk 

pernyataan. Subjek diminta 

memberikan jawaban yang sesuai 

dengan keadaan dirinya. Skala dalam 

penelitian ini memiliki alternatif 

empat jawaban yaitu sangat sesuai, 

sesuai, tidak sesuai dan sangat tidak 

sesuai.  Jawaban dibuat dengan skor 
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mengikuti aitem favourable dan 

unfavourable : 

      Untuk alternatif penalian aitem – 

aitem yang favourable sebagai 

berikut: 

Sangat Sesuai (SS) : Skor nilai 4 

Sesuai (S)  : Skor nilai 3 

Tidak Sesuai (TS) : Skor nilai 2 

Sangat Tidak Sesuai (STS):Skor nilai 

1 

      Untuk alternatif penilaian aitem – 

aitem yang unfavourable sebagai 

berikut : 

Sangat Sesuai (SS) : Skor nilai 1 

Sesuai (S)  : Skor nilai 2 

Tidak Sesuai (TS) : Skor nilai 3 

Sangat Tidak Sesuai (STS):Skor nilai 

4 

Hasil dan Pembahasan  

      Berdasarkan hasil perhitungan 

teknik analisis product moment dari 

Pearson dengan menggunakan 

program SPSS 15 for windows dapat 

diketahui nilai koefisien korelasi (r) 

sebesar 0,541; p = 0,000 (p < 0,01) 

artinya ada hubungan positif yang 

sangat signifikan antara perpsepsi 

terhadap pelayanan keperawatan 

dengan loyalitas pelanggan. Semakin 

tinggi nilai persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan maka 

semakin tinggi loyalitas pelanggan 

(pasien rawat inap), sebaliknya 

semakin rendah nilai persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan 

maka semakin rendah pula loyalitas 

pelanggannya. Hasil ini sesuai 

dengan pendapat yang dikemukakan 

oleh Haryoko (2008) pelayanan 

merupakan salah satu faktor penentu 

utama bagi terciptanya loyalitas 

pelanggan. 

       Pendapat Welch (dalam 

Gunawan dkk, 2011) menyatakan 

bahwa kualitas layanan merupakan 

jaminan terbaik untuk menciptakan 

dan mempertahankan kesetiaan 

konsumen dan benteng pertahanan 

dalam menghadapi pesaing lainnya. 

Pelayanan menurut Kottler (dalam 

Asmuji, 2012) adalah suatu aktivitas 

yang mengarah pada kepuasan yang 

ditawarkan pada kelompok atau 

orang lain sesuatu yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan 

produksinya berkaitan atau tidak 

berkaitan dengan fisik produk, 

namun hasilnya dapat dinikmati atau 

dirasakan.  

      Berdasarkan hasil analisis 

diketahui variabel persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan mempunyai 
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rerata empirik (RE) sebesar 115,72 

dan rerata hipotetik (RH) sebesar 95 

yang berarti persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan pada subjek 

tergolong tinggi. Kondisi tinggi ini 

dapat diinterpretasikan bahwa 

pelanggan (pasien rawat inap) Kelas 

II dan III RSUD Dr. Moewardi di 

Surakarta, pada dasarnya 

mempersepsikan pelayanan yang 

diberikan perawat pada pasien rawat 

inap sudah memenuhi segala aspek 

yang harus dimiliki seorang perawat 

saat memberikan pelayanan yaitu 

memiliki keandalan, ketanggapan, 

jaminan, empati dan bukti langsung. 

      Variabel loyalitas pelanggan 

diketahui memiliki rerata empirik 

(RE) sebesar 128,93 dan rerata 

hipotetik (RH) sebesar 107,5 yang 

berarti loyalitas pelanggan pasien 

rawat inap tergolong tinggi. Kondisi 

ini dapat di interpretasikan bahwa 

loyalitas pelanggan di rumah sakit 

Dr. Moewardi tinggi karena subjek 

memenuhi aspek – aspek dari 

loyalitas itu sendiri yaitu melakukan 

pembelian ulang yang teratur, 

membeli antarlini produk dan jasa, 

mereferensikan kepada orang lain, 

dan menunjukan kekebalan terhadap 

tarikan pesaing. Selain itu persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan 

yang ditunjukan pasien tinggi, 

sehingga selama merasakan 

perawatan rawat inap dirumah sakit 

tersebut harapan – harapan pasien 

terpenuhi yang kemudian menjadi 

loyal terhadap rumah sakit tersebut.  

          Berdasarkan kategorisasi 

persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan dapat diketahui bahwa 

terdapat 0% (0 orang) yang memiliki 

persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan sangat rendah yang 

artinya tidak ada subjek yang 

mempersepsikan pelayanan 

keperawatan sangat rendah; 3% (3 

orang) yang tergolong rendah dalam 

mempersepsikan pelayanan 

keeperawatan yang diberikan 

perawat; 15% (15 orang) yang 

tergolong sedang dalam persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan; 

70% (70 orang) tergolong tinggi 

dalam persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan; 12% (12 orang) 

tergolong sangat tinggi dalam 

mempersepsikan pelayanan 

keperawatan yang diberikan perawat. 

Jumlah dan prosentase terbanyak 

menempati kategori tinggi. Subjek 

dalam kategori ini, memiliki arti 

bahwa subjek dapat dengan baik 

mempersepsikan terhadap pelayanan 

keperawatan yang diberikan perawat. 
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Namun, berdasarkan data penelitian 

masih adanya pasien yang tergolong 

rendah dan sedang dalam persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan. Hal 

ini dapat disebabkan dari 100 orang 

subjek adanya subjek yang dalam 

kategori rendah sebanyak 3 orang 

dan sedang sebanyak 15 orang, yang 

dimungkinkan pelanggan (subjek) 

tersebut masih belum merasakan 

keandalan, ketanggapan, jaminan, 

empati, kepedulian, dan bukti 

langsung yang diberikan perawat 

pada pelanggan (pasien rawat inap). 

Lebih diperjelas dapat dilihat pada 

gambar 1: 

Gambar 1 

Prosentase persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan 

 

       Berdasarkan kategorisasi 

loyalitas pelanggan dapat diketahui 

bahwa terdapat 3% (3 orang) yang 

tergolong loyalitas pelanggan sangat 

rendah yang artinya ada 3 orang 

yang memiliki loyalitas sangat 

rendah kepada rumah sakit Dr. 

Moewardi di Surakarta; 3% (3 orang) 

yang tergolong rendah dalam 

loyalitas pelanggan; 20% (20 orang) 

yang tergolong sedang dalam 

loyalitas pelanggan terhadap RSUD 

Dr. Moewardi; 55% (55 orang) 

tergolong tinggi dalam loyalitas 

pelanggan terhadap RSUD Dr. 

Moewardi; 19% (19 orang) tergolong 

sangat tinggi dalam loyalitas 

pelanggan terhadap RSUD Dr. 

Moewardi di Surakarta. Jumlah dan 

prosentase terbanyak menempati 

kategori tinggi. Subjek dalam 

kategori ini mempunyai arti bahwa 

subjek mempunyai loyalitas 

pelanggan yang tinggi pada rumah 

sakit Dr. Moewardi di Surakarta. 

Sebagian besar pelanggan  memiliki 

loyalitas pelanggan yang tinggi 

dikarenakan sebagian dari mereka 

memiliki kemampuan 

mempersepsikan dengan tinggi dan 

baik pelayanan keperawatan yang 

diberikan perawat. Lebih diperjelas 

dapat dilihat pada gambar 2 : 
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Gambar 2 

Prosentase Loyalitas Pelanggan 

 

      Sumbangan efektif (SE) variabel 

persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan dengan loyalitas 

pelanggan sebesar 29,3 %, 

ditunjukan oleh koefisien determinan 

(r²) = 0,293. Berarti masih terdapat 

70,7 % variabel lain yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan 

diluar variabel persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan seperti 

kepuasan pelanggan, citra, rintangan 

untuk berpindah, keterikatan.  

      Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan dengan segala aspek 

yang terkandung didalamnya 

memang memberikan kontribusi bagi 

loyalitas pelanggan, meskipun 

loyalitas pelanggan tidak hanya 

dipengaruhi oleh variabel tersebut. 

      Persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan menjadi salah satu hal 

terpenting dalam menumbuhkan 

loyalitas pelanggan pada rumah sakit 

Dr. Moewardi di Surakarta. 

Berdasarkan uraian diatas dapat 

diambil kesimpulan bahwa persepsi 

terhadap pelayanan keperawatan 

dapat digunakan sebagi prediktor 

loyalitas pelanggan pada pelanggan 

(pasien rawat inap) RSUD Dr. 

Moewardi di Surakarta. 

 

Kesimpulan. 

      Berdasarkan hasil analisis data 

dan pembahasan diatas, dapat 

diperoleh kesimpulan yaitu :  

1. Ada hubungan positif yang 

sangat signifikan antara 

persepsi terhadap pelayanan 

keperawatan dengan loyalitas 

pelanggan.  

2. Tingkat pesepsi terhadap 

pelayanan keperawatan 

RSUD Dr. Moewadi di 

Surakarta tergolong tinggi. 

3. Tingkat loyalitas pelanggan 

RSUD Dr. Moewadi di 

Surakarta tergolong tinggi.  

4. Peran persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan 
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dengan loyalitas pelanggan 

sebesar 29,3%, masih 

terdapat 70,7% variabel lain 

yang dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan selain 

variabel persepsi terhadap 

pelayanan keperawatan. 
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