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ABSTRACT

The demands of patients to get excellent service to health facilities, especially hospitals, have now
become a basic need. This makes hospital management determine a good strategy based on its
strengths and weaknesses so that patients can be satisfied and ultimately loyal. Loyalty is very
important for hospitals. Based on this, the purpose of the study was to analyze the level of patient
loyalty at Rajawali Citra Hospital, Griya Mahardhika Hospital Yogyakarta, AMC Muhammadiyah
Hospital, and Happy Land Hospital.

This study used a quantitative method by distributing questionnaires to 100 random people living
in Mergangsan sub-district of Yogyakarta where they had been treated at the four hospitals. The
analysis method used is Net Promoter Score (NPS). The results of the study showed that Happy
Land Hospital patients were very loyal, while the rest were loyal.
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ABSTRAK

Tuntutan pasien untuk mendapatkan pelayanan yang prima kepada fasilitas kesehatan khususnya
rumah sakit saat ini sudah menjadi kebutuhan dasar. Hal ini membuat manajemen rumah sakit
menentukan strategi yang bagus berdasarkan kelebihan dan kelemahannya supaya pasien dapat
puas dan akhirnya loyal. Loyalitas menjadi hal yang sangat penting bagi rumah sakit.
Berdasarkan hal tersebut, maka tujuan penelitian adalah menganalisis tingkat loyalitas pasien di
RSU Rajawali Citra, RSU Griya Mahardhika Yogyakarta, RS AMC Muhammadiyah, dan RS
Happy Land.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 orang
secara acak yang tinggal di kecamatan Mergangsan Yogyakarta dimana mereka pernah berobat
pada keempat rumah sakit tersebut. Metode analisis yang digunakan adalah Net Promoter Score
(NPS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa pasien RS Happy Land sangat loyal, sedangkan
sisanya loyal.

Kata Kunci: Rumah Sakit, Loyalitas, NPS, Mergangsan Yogyakarta
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PENDAHULUAN

Saat ini industri kesehatan menghadapi masalah persaingan yang semakin ketat dengan
meningkatnya kesadaran masyarakat Indonesia pada kesehatannya. Industri kesehatan yang
dimaksud diantaranya adalah rumah sakit, puskesmas, klinik, prakter dokter, dan lain-lain. Seiring
berjalannya waktu, pelayanan di industri kesehatan khususnya rumah sakit semakin meningkat.
Hal tersebut tentu berdampak dalam hal persaingan antar rumah sakit apalagi jika dalam suatu
daerah terdapat sejumlah rumah sakit. Persaingan tiap rumah sakit tertuju pada faktor internal
seperti kualitas pelayanan, fasilitas yang ditawarkan, biaya perawatan, dan tenaga medis yang
disediakan.

Permasalahan muncul ketika terdapat lebih dari satu rumah sakit di satu lokasi yang
jaraknya tidak terlalu jauh, baik untuk tipe yang sama maupun berbeda. Situasi ini mempengaruhi
keputusan masyarakat dalam memilih fasilitas kesehatan. Pilihan masyarakat dapat berkaitan
dengan faktor internal rumah sakit serta kualitas pelayanan yang diberikan. Kualitas pelayanan
menjadi pilar utama dalam kesuksesan dan perkembangan suatu rumah sakit (Apriyani & Sunarti,
2017). Kualitas pelayanan yang baik dapat terwujud ketika rumah sakit dapat memberikan
pelayanan yang di atas harapan pasien. Hal ini meliputi seberapa jauh rumah sakit dapat
menjangkau harapan pasien dan memberikan pelayanan di atas harapan pasien. Melalui pelayanan
yang melebihi harapan pasien ini maka akan terbentuk kepuasan yang berujung pada loyalitas.

Loyalitas dapat diartikan sebagai suatu komitmen yang kuat serta konsisten guna terus
memilih dan mendukung pelayanan yang disenangi, terbebas dari masalah eksternal misalkan
perubahan kondisi atau strategi pemasaran dari para pesaing perusahaan (Sitio & Ali, 2019).
Berdasarkan pengertian di atas, maka loyalitas sebenarnya adalah manifestasi dari pengambil
keputusan seseorang untuk melakukan pembelian jasa secara berkala atau saat membutuhkan dari
rumah sakit yang dipilihnya.

Industri rumah sakit diharapkan untuk selalu menjaga dan menaikkan kualitas
pelayanannya yang menjadi kunci utama untuk menarik minat dan mempertahankan pasiennya.
Pelayanan rumah sakit yang berkualitas dan memuaskan wajib terus dijaga terus menerus, supaya
tertanam kuat dibenak pasien tentang pelayanan yang telah diterimanya. Diharapkan dengan
pelayanan yang baik maka dapat berdampak positif pada nama baik rumah sakit dan
menumbuhkan tingkat loyalitas pasien pada rumah sakit (Pappas, 2015); Nurbiyanto et al., 2020)

Berdasarkan hal tersebut di atas, maka tujuan penelitian yang dikembangkan adalah
menguji tingkat loyalitas pasien RSU Rajawali Citra, RSU Griya Mahardhika Yogyakarta, RS
AMC Muhammadiyah, RS Happy Land. Penentuan rumah sakit tersebut sebagai obyek penelitian
dikarenakan jaraknya yang saling berdekatan dengan tipe yang sama yaitu tipe C. Diharapkan dari
penelitian ini akan menjadi studi komparasi antar keempat rumah sakit yang menjadi obyek
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penelitian untuk mengukur tingkat loyalitas pasien dan dapat digunakan oleh rumah sakit untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya.

TELAAH LITERATUR
Manajemen

Manajemen yaitu suatu proses sistematis yang terdiri dari perencanaan, pelaksanaan, dan
akhirnya pengendalian suatu aktivitas organisasi guna mencapai hasil yang telah ditetapkan,
dengan memperhitungkan perubahan pasar (Mutiara et al., 2020). Aktivitas manajemen menjadi
sesuatu yang penting bagi perusahaan dalam menentukan gerak langkah ke depan supaya tetap
bisa bertahan dari berbagai persaingan dan tekanan pasar yang terus berubah (Eyvrigh, 2016).

Sebelumnya telah disebutkan bahwa ada sejumlah proses manajemen. Berikut akan
disajikan penjelasan tentang proses manajemen tersebut (Abubakar & Kapil, 2021).

1. Perencanaan (Planning)
Manajemen memiliki peran penting didalam penyusunan perencanaan dan strategi sebelum
perusahaan mulai suatu aktivitas atau usaha. Sebagai gambaran, perencanaan yang dibuat
secara matang dibutuhkan untuk menyelenggarakan acara penyambutan seorang manajer baru
agar dapat dijalankan dengan lancar dan efektif.

2. Pengorganisasian (Organizing)
Fungsi manajemen berikutnya adalah pengorganisasian, dimana perannya adalah memetakan
tugas dan tanggung jawab berdasarkan keahlian karyawan yang akan digunakan, membuat
struktur organisasi, dan akhirnya menetapkan tanggung jawab yang disesuaikan dengan posisi
jabatan yang akan dipegang. Misalkan, tugas manajer dan karyawan pasti berbeda disesuaikan
dengan divisi dan posisi masing-masing.

3. Pengarahan (Actuating)
Langkah selanjutnya adalah pengarahan. Fungsi ini dibutuhkan setelah peran dari masing-
masing staf perusahaan diberikan berdasarkan posisinya di organisasi. Pengarahan digunakan
untuk memastikan semua pihak yang terlibat dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkan
dengan optimal dan memgurangi risiko kendala dalam melakukan implementasi rencana.
Pengarahan bisa dijalankan lewat pembimbingan, konsultasi mengenai tugas, dan
membangun motivasi supaya tujuan yang diberikan dapat tercapai dengan baik.

4. Evaluasi (Controling)
Fungsi terakhir dari manajemen adalah evaluasi. Fungsi ini memegang peran penting dalam
menilai hasil kerja yang telah dikerjakan, melakukan pengendalian pada kemajuan
perencanaan, dan akhirnya mengevaluasi kebutuhan jika terpaksa melakukan perubahan
strategi yang disebabkan oleh perubahan pasar maupun teknologi.
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Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran dapat diartikan sebagai suatu proses penyediaan dan penyampaian
produk yang tepat kepada pasar sasaran, dengan memperhatikan sisi waktu, tempat, harga, dan
strategi promosi serta melakukan komunikasi yang terstruktur (Prihatta, 2018); (Gémez et al.,
2023). Definisi tersebut menggambarkan bahwa pemasaran sebagai suatu kegiatan perusahaan
yang terarah guna pemenuhan dan pemuasan kebutuhan serta keinginan konsumen lewat
serangkaian pertukaran barang atau jasa yang saling menguntungkan.

Kegiatan pemasaran suatu perusahaan mengambil peran vital dalam usaha
mempertahankan keberadaan dan mencapai kesuksesan perusahaan dimasa mendatang (Nabilla &
Tuasela, 2021). Akan tetapi, aktivitas pemasaran tidak dapat memberi hasil optimal jika tidak ada
dukungan dari pihak manajemen yang efektif.

Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah suatu kajian tentang cara konsumen dikelompokkan menurut
sikap, perilaku, atau perhatian mereka (Bawono et al., 2018). Perilaku tersebut berdampak pada
cara pelanggan mencari, memilah, dan menetapkan sesuatu yang mereka beli. Selain itu,
konsumen juga cenderung tidak hanya membeli suatu barang atau jasa yang mereka butuhkan, tapi
juga memperhitungkan berbagai faktor lainnya.

Dalam pengambilan keputusan terkait layanan rumah sakit, pasien juga
mempertimbangkan sejunlah faktor internal diantaranya adalah persepsi dan motivasi, sedangkan
disisi lainnya ada juga pertimbangan faktor eksternal contohnya pengaruh keluarga dan budaya,
serta faktor kepraktisan seperti biaya dan kemudahan mengakses. Semua faktor tersebut
memberikan kontribusi terhadap keputusan akhir pasien dalam memilih sebuah rumah sakit untuk
mendapatkan pelayanan yang terbaik. Berikut akan disajikan sejumlah factor yang mempengaruhi
perilaku konsumen (Putri & Tamami, 2021), (Mang’unyi & Govender, 2019).

1. Budaya
Meliputi segala sesuatu yang diwariskan dari satu generasi ke generasi berikutnya. Budaya
memiliki pengaruh yang kuat pada perilaku konsumen. Budaya juga dapat mempengaruhi
pilihan konsumen, gaya hidup, dan juga proses dalam mengambil keputusan pembelian.

2. Sosial
Pengaruh lain terhadap perilaku konsumen adalah interaksi faktor sosial. Contoh faktor sosial
diantaranya adalah lingkungan tempat tinggal, keluarga, pergaulan, dan kelompok yang
menjadi panutan. Faktor sosial tersebut dapat membentuk preferensi dan keputusan akhir
konsumen dalam melakukan suatu pembelian. Contoh nyata keterlibatan faktor sosial ini
adalah seseorang yang hidup di kalangan dengan tingkat ekonomi di atas rata-rata, maka dia
cenderung akan memilih rumah sakit yang menyediakan fasilitas mewah atau di atas rata-rata.

3. Psikis
Kondisi psikis seseorang, diantaranya adalah citra diri, persepsi, motivasi, sikap, emosi, dan
keyakinan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Konsumen acap
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kali memilih produk yang sepadan dengan citra dirinya dan yang dapat memenuhi kebutuhan
psikologisnya. Contohnya adalah seseorang yang lebih mengutamakan citra diri yang tinggi
dan supaya dapat diterima dilingkungannya, maka memiliki kecenderungan memilih produk
yang sesuai dengan citra dirinya yang tinggi supaya orang-orang sekitarnya semakin
menghargai dan mengakui citra diri orang tersebut.

4. Diri Sendiri
Dalam suatu proses pengambilan keputusan, faktor diri sendiri merupakan faktor dominan
yang sangat kuat. Keinginan dan kebutuhan diri sendiri, pengalaman masa lalu, nilai-nilai
yang dipegang kuat, usia, kondisi keuangan, dan gaya hidup acap kali menjadi faktor penting
dalam melakukan pembelian. Misalkan seseorang yang memegang teguh prinsip hidup yang
sederhana mempunyai benteng pertahanan yang sangat kuat terhadap nilai-nilai
kesederhanaan. Kelompok ini lebih memprioritaskan segi fungsionalitas, dampak lingkungan,
dan kualitas untuk setiap keputusan pembelian, serta lebih cenderung menghindari melakukan
pembelian yang bersifat impulsif atau membeli barang-barang mewah.

Loyalitas

Loyalitas dalam arti sempit adalah pada pembelian kembali, retensi dan komitmen pada
jangka panjang untuk melakukan pembelian ulang (Srivastava & Rai, 2018), (Sitio & Ali, 2019).
Loyalitas pasien dapat diartikan sebagai total kepuasan pasien dan keterikatan emosionalnya
terhadap suatu rumah sakit (Pappas, 2015). Kedua komponen loyalitas yang telah disebutkan di
atas sebagian besar dipengaruhi oleh cara rumah sakit melihat pasiennya dan ketulusan rumah sakit
yang digunakan untuk melayani pasiennya.

Pasien memandang loyalitas terhadap rumah sakit sebagai bentuk kesetiaan yang sangat
kuat, di mana pasien mempunyai komitmen yang kuat untuk melakukan pembelian atau
mendukung jasa suatu rumah sakit. Pasien tidak gampang terpengaruh oleh tawaran dari rumah
sakit lain, dan tetap setia pada rumah sakit pilihannya (Setiawati & Lailiyah, 2023).

Konsumen yang loyal mempunyai ciri unik yang dapat memberikan keuntungan bagi
perusahaan. Kelompok ini tidak hanya menjalankan pembelian secara berulang, tapi juga bisa
menjadi duta merek yang sangat aktif, tidak terlalu memperhatikan faktor harga, dan biasanya
memberi umpan balik positif yang baik bagi perusahaan (Singh et al., 2023).

Berikut ini karakteristik konsumen yang memiliki tingkat loyalitas yang tinggi (Khowjoy et al.,

2023):

1. Melakukan Pembelian Dengan Teratur
Pembelian secara berulang merupakan tindakan konsumen yang membeli barang atau jasa
secara terus menerus dari suatu perusahaan atau merek yang sama, dimana mereka
sebelumnya sudah pernah melakukan pembelian. Keputusan ini adalah dapat dikatakan
sebagai indikator penting kepuasan pelanggan pada barang atau jasa yang dijual, sehingga hal
ini dapat membawa pengaruh ke kelompok sekitarnya guna melakukan transaksi sejenis.

2. Membeli di Lini Produk/Jasa Lainnya
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Konsumen yang loyal biasanya juga akan membeli barang atau jasa lainya dari sebuah
perusahaan yang sama karena sudah merasa cocok dengan barang atau jasa yang pernah dibeli
sebelumnya. Konsumen dengan loyalitas yang tinggi memperlihatkan pola pembelian yang
senada, berusaha membangun interaksi yang kuat dan terus menerus dengan perusahaan, serta
tidak mudah tertarik dengan tawaran produk pesaing walaupun terlihat lebih menarik.

3. Merekomendasikan Barang/Jasa Lainnya
Konsumen yang memiliki loyalitas tinggi merupakan aset yang tak ternilai bagi perusahaan.
Kelompok ini secara terus menerus membeli barang atau jasa yang ditawarkan perusahaan,
dan lebih daripada itu, mereka dapat menjadi pendukung yang sangat kuat terhadap suatu
merek, dan dapat menarik konsumen baru lewat rekomendasi pribadi.

4. Memiliki Daya Tahan terhadap Barang/Jasa Sejenis dari Pesaing
Konsumen yang memiliki tingkat loyalitas yang tinggi diyakini memiliki daya tahan yang luar
biasa pada usaha pesaing sejenis untuk menarik mereka supaya membeli produknya.
Kepercayaan dan kepuasan yang tinggi pada merek pilihannya membuat mereka tidak dengan
mudah terpengaruh tawaran dari merek lain.

Rumah Sakit

Rumabh sakit dapat diartikan sebagai sebuah institusi layanan kesehatan yang menyediakan
pelayanan kesehatan secara perorangan hingga paripurna (Listyorini et al., 2022). Rumah sakit
menyediakan sejumlah layanan, diantaranya adalah rawat inap buat pasien yang membutuhkan
perawatan lebih intensif, layanan gawat darurat selama 24 jam sehari, dan layanan rawat jalan buat
pasien yang tidak membutuhkan rawat inap (Anderson et al., 2019).

Setiap rumah sakit diwajibkan memiliki kemampuan pelayanan yang menyeluruh,
diantaranya adalah sarana penunjang medis, bidang farmasi, pelayanan medis umum, sterilisasi,
gawat darurat, rekam medis, rawat jalan, keperawatan, rawat inap, gizi, bedah, spesialis dasar,
bagian administrasi, bidang penyuluhan, pemulasaraan jenazah, ambulan, laundri, pemeliharaan,
dan pengelolaan limbah rumah sakit (Triyanto et al., 2021).

Berdasarkan Permenkes No.30 tahun 2019, rumah sakit di Indonesia dapat dikelompokkan
menjadi 4 kelas yaitu:

1. Rumah Sakit Kelas A
Rumah Sakit kelas A menyediakan layanan kesehatan tingkat lanjutan yang menyeluruh dan
terintegrasi bagi pasiennya dengan kondisi medis yang kompleks, serta dapat menjadi pusat
rujukan terakhir dalam bidang spesialisasi tertentu.

2. Rumah Sakit Kelas B
Rumah sakit kelas B menyediakan layanan kesehatan spesialis tingkat lanjut, dengan fasilitas
dan teknologi medis yang memadai, tapi tidak mempunyai cakupan subspesialisasi dan
layanan penunjang selengkap rumah sakit kelas A.

3. Rumah Sakit Kelas C
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Rumah sakit kelas C menyediakan layanan kesehatan spesialis dasar, dengan fasilitas dan
teknologi medis yang terbatas, serta memiliki cakupan subspesialisasi dan pelayanan
penunjang yang sangat minimal.

Rumah Sakit Kelas D

Rumabh sakit kelas D berfungsi sebagai fasilitas kesehatan tingkat pertama yang menyediakan
pelayanan medis dasar dan beberapa spesialis dasar, serta menjadi penghubung antara
puskesmas dan rumah sakit dengan kelas yang lebih tinggi.

Net Promoter Score

NPS (Net Promoter Score) dapat diartikan sebagai sebuah metode pengukuran tingkat

loyalitas pelanggan terhadap sebuah perusahaan, produk, atau layanan (Hardianto & Wijaya,
2023). NPS kini menjadi salah satu indikator utama dalam dunia bisnis untuk mengukur seberapa
besar kemungkinan pelanggan akan merekomendasikan suatu merek kepada orang lain.

Melalui metode NPS, ada sejumlah manfaat yang dapat diambil oleh perusahaan,

diantaranya adalah (Baehre et al., 2022):

1.

Menganalisis kepuasan pelanggan, dimana NPS memberikan gambaran umum tentang
bagaimana pelanggan memandang produk atau layanan yang telah diberikan perusahaan
sehingga dapat diambil suatu kesimpulan apakah produk atau layanan yang diberikan telah
memenuhi keinginan pelanggan atau tidak.

Mengidentifikasi peluang perbaikan, yaitu dengan melihat hasil perhitungan NPS maka
perusahaan akan mendapatkan informasi seberapa banyak pelanggan yang tidak akan
memberikan rekomendasi kepada orang lain terhadap produk atau layanan perusahaan
sehingga perusahaan bisa membuat suatu perbaikan supaya bisa memenuhi keinginan
pelanggan.

. Mendorong pertumbuhan bisnis, dimana pelanggan yang masuk dalam kriteria promoter atau

bersedia memberikan rekomendasi produk atau layanan kepada orang lain dapat menjadi
agen-agen pemasaran tambahan bagi perusahaan untuk menyebarkan produk atau layanan
perusahaan secara gratis secara luas kepada setiap orang yang berada disekitar pelanggan
tersebut.

. Membandingkan kinerja secara industry, yaitu melalui perhitungan NPS maka perusahaan

bisa melakukan studi perbandingan nilai NPS produk atau layanannya dengan perusahaan
pesaing, apakah nilai NPSnya lebih tinggi atau lebih rendah. Dari hasil tersebut, maka
perusahaan dapat melakukan sejumlah strategi untuk meningkatkan kinerja perusahaannya
sehingga dapat kompetitif di kalangan industrinya.

Hipotesis

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dibangun sebelumnya, maka hipotesis penelitian

ini dapat dikemukakan sebagai berikut:

H1: RSU Rajawali memiliki pasien yang loyal

H2: RSU Griya Mahardhika Yogyakarta memiliki pasien yang loyal
H3: RS AMC Muhammadiyah memiliki pasien yang loyal

H4: RS Happy Land memiliki pasien yang loyal
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METODE PENELITIAN
Tempat, Obyek dan Subyek Penelitian

Dalam penelitian ini, tempat penelitian yang digunakan adalah wilayah Kecamatan
Mergangsan, Kota Yogyakarta karena memiliki populasi penduduk yang cukup padat dan beragam
serta tidak jauh dari sejumlah tempat layanan kesehatan. Obyek penelitian yang digunakan adalah
rumah sakit dengan tipe C yaitu RSU Rajawali Citra, RSU Griya Mahardhika Yogyakarta, RS
AMC Muhammadiyah dan RS Happy Land. Ke empat rumah sakit tersebut dipilih karena berada
pada empat titik yang dapat dijangkau sama jauhnya dari Kecamatan Mergangsan, Kota
Yogyakarta. Subjek penelitian pada penelitian ini adalah pasien di RSU Rajawali Citra, RSU Griya
Mahardhika Yogyakarta, RS AMC Muhammadiyah dan RS Happy Land.

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan penelitian
kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah suatu pendekatan riset yang bertumpu pada pemakaian
angka dan uji statistik untuk melakukan analisis data (Tandiarrang et al., 2023). Dalam metode
kuantitatif, data dikumpulkan dari suatu populasi dan/atau suatu kelompok sampel. Data penelitian
ini menggunakan penyebaran kuisioner atau angket guna memperoleh data yang dibutuhkan dalam
menjawab tujuan penelitian.

Populasi dan Teknik Sampling

Populasi adalah seluruh kelompok yang jadi target penelitian, dimana kelompok ini
memiliki karakteristik dan ciri-ciri yang sesuai dengan tujuan penelitian (Suriani et al., 2023).
Hasil penelitian yang didapatkan dari sampel akan digeneralisasikan ke populasi penelitian. Pada
penelitian ini yang dijadikan populasi adalah seluruh pasien dan keluarga pasien yang sudah
pernah berobat di RSU Rajawali Citra, RSU Griya Mahardhika Yogyakarta, RS AMC
Muhammadiyah dan RS Happy Land.

Terkait dengan jumlah populasi yang cukup besar, maka penelitian ini menggunakan
sampel. Sampel dapat diartikan sebagai gambaran nyata dari populasi yang dipilih secara sengaja
untuk diteliti (Firmansyah & Dede, 2022). Tujuan utama pengambilan sampel ini adalah guna
memperoleh data yang bisa digunakan untuk menjawab tujuan penelitian tentang populasi secara
keseluruhan.

Sesuai dengan objek penelitian yaitu RSU Rajawali Citra, RSU Griya Mahardhika
Yogyakarta, RS AMC Muhammadiyah dan RS Happy Land, maka jumlah populasinya telah
diketahui karena setiap pasien yang akan berobat ke rumah sakit tersebut akan diminta
memberikan data pribadinya, sehingga dapat dikatakan bahwa jenis sampelnya adalah probability
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sampling dengan teknik samplingnya adalah simple random sampling. Simple random sampling
dapat diartikan sebagai sebuah metode yang dipergunakan untuk mencari sampel dari sebuah
populasi yang diambil secara acak sehingga tiap anggota populasi mendapatkan peluang yang
sama guna dipilih sebagai sampel (Ariesta & Herdiani, 2018).

Dalam penelitian ini, jumlah populasi yaitu jumlah rata-rata pasien dalam satu bulan dari
RSU Rajawali Citra, RSU Griya Mahardhika Yogyakarta, RS AMC Muhammadiyah dan RS
Happy Land. Berdasar dari data RS AMC Muhammadiyan jumlah pasien dalam satu bulan
sebanyak 3.000 orang, sehingga diasumsikan bahwa jumlah rata-rata pasien yang digunakan dalam
perhitungan sampel sebanyak 3.000 orang dikali jumlah objek penelitian yaitu 4 rumah sakit, jadi
12.000 orang. Berdasarkan jenis sampel yaitu probability sampling, maka rumus yang digunakan
adalah sebagai berikut (Anmol, 2018)

N
|
1+ Nf(e)
Keterangan :
n = Ukuran sampel/jumlah responden
N = Ukuran populasi

e = Persentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel yang masih bisa ditolerir;
e=0,1

Melalui rumus di atas, maka dapat dihitung jumlah sampel yang akan digunakan sebagai berikut :

12.000
"= 1412000 (0.1)2
12.000
T

n=99,173 =100

Dari hasil perhitungan, maka nilai sampel (n) penelitian adalah sebesar 99,173 yang
kemudian dibulatkan menjadi 100 orang.

Jenis dan Metode Pengumpulan Data

Jenis data yang digunakan untuk penelitian ini adalah data primer, yaitu data yang langsung
diambil melalui jawaban responden dengan mengisi semua pertanyaan yang ada di kuisioner
penelitian. Secara teori, data primer dapat diartikan sebagai data yang belum pernah ada dan belum
pernah diolah oleh suatu pihak guna keperluan tertentu dan memperlihatkan keaslian data (Yuliana
& Wijaya, 2021). Data primer dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh dari penyebaran
kuisioner kepada responden yang pernah berkunjung di RSU Rajawali Citra, RSU Griya
Mahardhika Yogyakarta, RS AMC Muhammadiyah dan RS Happy Land.
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Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu menggunakan angket (kuisioner). Kuisioner
digunakan untuk mengumpulkan semua informasi yang dapat digunakan untuk penelitian lewat
serangkaian pertanyaan tertulis untuk dijawab. Kuisioner yaitu sekumpulan instrumen penelitian
yang berisi seperangkat pertanyaan tertulis, kemudian disusun dengan sistematis guna
mendapatkan informasi dari responden (Nasution, 2020). Penyebaran kuisioner dengan cara
menyebarkan secara langsung disejumlah penduduk di kecamatan Mergangsan Yogyakarta untuk
menjawab semua pertanyaan penelitian. Pemilihan responden sesuai dengan yang telah ditetapkan
dalam penelitian ini yaitu sudah pernah menggunakan semua rumah sakit yang menjadi obyek
penelitian.

Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah atribut, sifat, atau suatu nilai dari obyek, orang, organisasi, atau
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu (Marudhar, 2019). Variabel penelitian ditetapkan untuk
dipelajari dan kemudian dianalisis untuk menarik suatu kesimpulan tertentu. Adapun variabel
penelitian ini adalah loyalitas pasien.

Loyalitas pasien dapat diartikan sebagai total kepuasan pasien dan keterikatan
emosionalnya terhadap suatu rumah sakit (Pappas, 2015). Berdasarkan definisi teoritis tersebut,
maka variabel operasional yang digunakan untuk menjelaskan loyalitas pasien adalah total
kepuasan pasien dan keterikatan emosional terhadap RSU Rajawali Citra, RSU Griya Mahardhika
Yogyakarta, RS AMC Muhammadiyah dan RS Happy Land.

Skala Pengukuran

Skala pengukuran diartikan sebagai suatu sistem klasifikasi yang diperuntukkan untuk
mengukur suatu variabel penelitian (Joshi et al., 2015). Melalui pembuatan skala, seorang peneliti
dapat mengelompokkan data yang dimilikinya ke dalam kelompok-kelompok berbeda, yang
kemudian bisa digunakan untuk menganalisis secara statistic.

Untuk menjawab tujuan penelitian, maka digunakan skala pengukuran Net Promoter Score,
yaitu dengan skala dari 0 sampai 10. Skala 0 berarti responden memberikan penilaian sangat tidak
merekomendasikan suatu obyek untuk dipilih, hingga skala 10 dimana responden sangat
merekomendasikan suatu obyek untuk dipilih (Wardana et al., 2023).

Skala tersebut memiliki kategori sebagai berikut :

1. Skala 9-10 masuk dalam kriteria "promoter”, artinya responden memberikan jawaban sangat
merekomendasikan suatu rumah sakit.

2. Skala 7-8 masuk dalam kriteria "passive", artinya responden memberikan jawaban netral atau
setengah-setengah untuk merekomendasikan suatu rumah sakit.

3. Skala 0-6 masuk dalam kriteria "detractor", artinya responden memberikan jawaban tidak
bersedia memberikan rekomendasi pada suatu rumah sakit.
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Uji Instrumen Penelitian

1.

Uji Validitas

Uji validitas dapat diartikan sebagai suatu rangkaian proses yang diperuntukkan untuk
menilai sejauh mana suatu instrument penelitian dapat mengukur apa yang sebenarnya diukur
(Surucu & Maslakei, 2019). Dalam pengujian validitas instrument penelitian, salah satu
metode yang acapkali digunakan adalah dengan menggunakan analisis item, dimana
melibatkan pengujian validitas tiap butir instrument penelitian (Haq, 2022).

Dalam analisis instrumen, setiap butir pertanyaan dikorelasikan dengan skor total
pertanyaan, yang adalah penjumlahan dari total semua instrumen. Korelasi antara skor tiap
instrumen dengan skor total tersebut dapat dipakai untuk mengukur validitas semua instrumen
dalam kuesioner yang digunakan. Penelitian ini menggunakan korelasi Product Moment untuk
digunakan sebagai pengujian validitas.

Jika semua instrumen dalam kuesioner mempunyai korelasi kuat dengan skor total, artinya
semua instrumen tersebut mempunyai validitas yang tinggi, sehingga dapat disimpulkan
instrument tersebut benar-benar mengukur variabel yang diteliti. Sebaliknya, jika korelasi
antara instrument penelitian memiliki skor total yang rendah, maka validitasnya rendah dana
tidak dapat digunakan.

Suatu instrument memiliki hasil korelasi < 0,05 (5%), maka instrument tersebut dinyatakan
valid. Namun jika signifikasikansi memiliki hasil korelasi > 0,05 (5%) maka instrument
tersebut dinyatakan tidak valid (Olmsted, 2024).

Uji Reliabilitas

Reliabilitas yaitu suatu konsep untuk mengukur sejauh mana alat ukur atau instrument
penelitian dapat dipercaya atau dapat diandalkan untuk mengukur variabel (Surucu &
Maslakci, 2019). Terkait dengan pengukuran, pengujian reliabilitas berbasis pada sejauh mana
hasil pengukuran yang didapatkan dari instrumen penelitian dapat konsisten ketika instrument
penelitian digunakan kembali pada subjek atau obyek yang sama, dengan kata lain dalam
situasi yang serupa (Mulyani et al., 2024). Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan
Cronbach’s Alpha dengan kriteria sebagai berikut (Jugessur, 2022) :

a. Jika hasil Cronbach’s Alpha > 0,60 maka instrumen dapat dikatakan reliabel.
b. Jika hasil Cronbach’s Alpha < 0,60 maka dapat dikatakan tidak reliabel.

Uji Hipotesis

NPS (Net Promoter Score) dapat diartikan sebagai sebuah metrik loyalitas pelanggan dimana

indikator yang digunakan dapat digunakan untuk mengukur sejauh mana tingkat kesetiaan seorang
pelanggan pada suatu produk, merek, atau pelayanan (Baquero, 2022). Metrik ini dapat membantu
memperkirakan kemungkinan pelanggan melakukan pembelian kembali dan merekomendasikan
produk tersebut pada orang lain. Metrik tersebut juga dapat digunakan untuk mengetahui sejauh
mana tingkat loyalitas pelanggan dengan skor 0-10 yang dapat diberikan dalam kuisioner.
Berdasarkan hasil nilai NPS pasien dapat dikelompokkan dalam tiga bagian, yaitu (Tarigan et al.,
2024):

I [SSN : 2087-1872

y: eISSN  :2503-2968
jurnalefektif. janabadra.ac.id 78



EFEKTIF

@@@@ Jurnal Bisnis dan Ekonomi
= Edisi Juni 2025 Vol. 15 No. 1

NC SA

a. Promoters, yaitu pelanggan yang memberikan nilai 9 atau 10, dimana hal ini menunjukkan
bahwa pelanggan memiliki loyalitas tinggi dan bersedia menyarankan produk pada orang lain.

b. Passives, yaitu pelanggan yang memberikan nilai 7 atau 8, dimana hal ini menunjukkan bahwa
pelanggan tersebut memiliki tingkat loyalitas tapi tidak cukup merekomendasikan suatu
produk kepada orang lain. Kelompok ini memiliki potensi untuk berpindah ke pesaing lain.

c. Detractor, yaitu pelanggan yang memberikan nilai 0 hingga 6, dimana hal ini menunjukan
bahwa pelanggan tersebut memiliki tingkat ketidakpuasan yang cukup kuat dan cenderung
memberikan saran negatif pada suatu produk. Kelompok ini sangat mudah untuk pindah ke
produk lain atau pesaing jika merasa pesaing tersebut memiliki sedikit saja kelebihan dari
produk sebelumnya.

Cara menghitung NPS adalah sebagai berikut (Tarigan et al., 2024):
NPS = %Promoter - % Detractor

Jika nilai NPS < 0 berarti konsumen tidak loyal, nilai NPS 0 — 50 berarti konsumen loyal, dan jika
nilai NPS >50 dapat disimpulkan bahwa konsumen sangat loyal.

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN
Hasil Uji Validitas

Berdasarkan olah data jawaban responden yang masuk sebanyak 100 orang, maka akan
disajikan hasil uji validitas yang tertuang pada Tabel 1.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Objek Item r hitung r tabel (¢ Keterangan
Pertanyaan =5%)

RSU Rajawali X1P1 0,646 0,1966 Valid
Citra (X1) X1P2 0,588 Valid
RSU Griya X2P1 0,650 0,1966 Valid
Mahardhika (X2) X2P2 0,653 Valid
RS AMC X3P1 0,643 0,1966 Valid
Muhammadiyah X3P2 0,594 Valid
Yogyakarta (X3)

RS Happy Land X4P1 0,686 0,1966 Valid
(X4) X4P2 0.590 Valid

Sumber: data primer diolah 2025
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Tabel 1 di atas menunjukkan bahwa r hitung semua instrument penelitian memiliki nilai di
atas 0,1966 sehingga bisa disimpulkan bahwa semua instrument penelitian valid dan dapat
digunakan untuk pengujian selanjutnya.

Hasil Uji Reliabilitas

Berikut ini akan disajikan hasil uji reliabilitas instrument penelitian yang tertuang pada
Tabel 2.

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha M of ltems

770 8

Sumber: data primer diolah 2025

Pada Tabel 2 terlihat bahwa hasil cronbach’s alpha adalah 0,770. Hasil ini menunjukkan angka di
atas 0,6 sebagai batas bawah suatu instrument dinyatakan reliabel. Maka dapat disimpulkan bahwa
instrument penelitian adalah reliabel.

Hasil Uji Hipotesis

Alat analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis penelitian ini adalah Net Promoter
Score (NPS), dimana alat uji ini digunakan untuk mengukur sejauh mana tingkat loyalitas pasien
di RSU Rajawali Citra, RSU Griya Mahardhika, RS AMC Muhammadiyah Yogyakarta, dan RS
Hapyy Land. Tabel 3 akan menyajikan hasil jawaban responden.

Tabel 3. Hasil Jawaban Responden

Objek Detractor  Passive  Promoter Total
(memilih (memilih (memilih
skala 0- skala7-  skala 9-

6) 8) 10)
RSU Rajawali Citra (X1) 29 29 42 100
RSU Griya Mahardhika 41 16 43 100

(X2)
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RS AMC 22 16 62 100
Muhammadiyah
Yogyakarta (X3)
RS Happy Land (X4) 15 17 68 100

Sumber: data primer diolah 2025

Langkah selanjutnya adalah menghitung nilai NPS dari masing-masing rumah sakit yang
menjadi obyek penelitian, dengan cara total nilai promoter dikurangi total nilai detractor dari
masing-masing rumah sakit. Hasil perhitungan akan disajikan dalam Tabel 4.

Tabel 4. Perhitungan Nilai NPS

Objek % Promoter %Detractor a-b NPS
(a) (b)

RSU Rajawali 42 29 42 -29 13
Citra (X1)
RSU Griya 43 41 43 — 41 2
Mahardhika (X2)
RS AMC 62 22 62 —22 40
Muhammadiyah
Yogyakarta (X3)
RS Happy Land 68 15 68 —15 53

(X4)

Sumber: data primer diolah 2025

Berdasarkan Tabel 4, terlihat bahwa ada 1 rumah sakit dengan kategori sangat loyal yaitu
RS Happy Land karena memiliki nilai di atas 50 yaitu 53, sedangkan 3 rumah sakit lainnya adalah
puas karena memiliki nilai di bawah 50 namun di atas nol (0).

Pembahasan

1. RSU Rajawali Citra

RSU Rajawali Citra memiliki pasien dengan kategori detractor sebesar 29%, passive
sebesar 29%, dan promoter sebesar 42%, sehingga diperoleh hitungan nilai skor NPS yaitu
13. Berdasar hasil perhitungan tersebut maka pasien RSU Rajawali Citra dikatakan loyal dan

hipotesis didukung.

Keramahan petugas rumah sakit merupakan kunci utama dalam menciptakan pengalaman
berobat yang positif bagi pasien. Sikap ramah, sopan, dan empati dari para petugas medis,
mulai dari petugas pendaftaran hingga dokter, dapat memberikan kenyamanan dan
mengurangi kecemasan pasien yang sedang sakit. Keramahan juga dapat membangun
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kepercayaan pasien terhadap rumah sakit, sehingga pasien merasa lebih nyaman untuk
mengungkapkan keluhan dan mengikuti anjuran pengobatan. Dalam dunia kesehatan yang
semakin kompetitif, keramahan menjadi salah satu faktor penentu keberhasilan sebuah rumah
sakit dalam menarik dan mempertahankan pasien (Safitri & Yulianti, 2025).

2. RSU Griya Mahardhika

RSU Griya Mahardhika memiliki pasien dengan kategori detractor sebesar 41%, passive
sebesar 16%, dan promoter sebesar 43%, sehingga diperoleh hitungan nilai skor NPS yaitu 2.
Berdasar hasil perhitungan tersebut maka pasien RSU Griya Mahardhika dikatakan loyal dan
hipotesis didukung.

Tingkat loyalitas pasien terhadap suatu rumah sakit memang berbeda-beda, hal itu
dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal suatu rumah sakit. Ketidaklengkapan peralatan
medis di rumah sakit dapat berdampak serius terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang
diberikan. Kurangnya ketersediaan alat-alat medis yang dibutuhkan dapat menghambat proses
diagnosis dan pengobatan pasien, sehingga berpotensi memperlambat pemulihan atau bahkan
membahayakan nyawa pasien. Selain itu, kondisi ini juga dapat menyebabkan ketidakpuasan
pasien dan keluarga, serta menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap kualitas layanan
rumah sakit (Chen et al., 2022).

3. RS AMC Muhammadiyah Yogyakarta

RS AMC Muhammadiyah Yogyakarta memiliki pasien dengan kategori detractor sebesar
22%, passive sebesar 16%, dan promoter sebesar 62%, sehingga diperoleh hitungan nilai skor
NPS yaitu 40. Berdasar hasil perhitungan tersebut maka pasien RS AMC Muhammadiyah
Yogyakarta dikatakan loyal dan hipotesis didukung.

Kenyamanan ruang tunggu di rumah sakit merupakan aspek yang sangat penting untuk
diperhatikan. Ruang tunggu seringkali menjadi pintu gerbang pertama yang dirasakan pasien
dan keluarga saat mengunjungi fasilitas kesehatan. Suasana yang nyaman dan tenang dapat
membantu mengurangi kecemasan pasien, terutama bagi mereka yang sedang sakit atau
mengalami kondisi medis yang serius. Desain interior yang estetis, pencahayaan yang tepat,
serta fasilitas yang memadai seperti tempat duduk yang nyaman, area bermain anak, dan akses
Wi-Fi gratis, dapat menciptakan lingkungan yang lebih menyenangkan dan mengurangi stres.
Selain itu, kenyamanan ruang tunggu juga dapat meningkatkan persepsi positif pasien
terhadap kualitas layanan rumah sakit, sehingga dapat meningkatkan kepuasan pasien dan
mendorong mereka untuk memilih kembali rumah sakit tersebut di masa mendatang
(Khairunnisa & Arsandrie, 2020).

4. RS Happy Land
RS Happy Land memiliki pasien dengan kategori detractor sebesar 15%, passive sebesar
17%, dan promoter sebesar 68%, sehingga diperoleh hitungan nilai skor NPS yaitu 53.
Berdasar hasil perhitungan tersebut maka pasien RS Happy Land dikatakan loyal dan hipotesis
didukung.
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Rumabh sakit modern yang didukung oleh tenaga medis profesional merupakan idaman bagi
setiap pasien. Sistem yang terintegrasi, mulai dari pendaftaran online hingga rekam medis
elektronik, memudahkan pasien dalam mengakses layanan kesehatan. Penggunaan teknologi
mutakhir dalam diagnosis dan pengobatan, seperti peralatan medis canggih dan sistem
informasi kesehatan yang terhubung, memungkinkan dokter memberikan perawatan yang
lebih akurat dan efisien. Tenaga medis yang kompeten dan memiliki dedikasi tinggi, seperti
dokter spesialis, perawat, dan apoteker, memberikan pelayanan yang berkualitas dan
berorientasi pada pasien. Selain itu, lingkungan rumah sakit yang bersih, nyaman, dan estetis
juga turut mendukung proses penyembuhan pasien (Nila et al., 2024).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengenai analisis tingkat loyalitas pasien,
maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis 1 yang menyatakan RSU Rajawali Citra memiliki pasien
yang loyal dapat didukung, hipotesis 2 yang menyatakan RSU Griya Mahardhika Yogyakarta
memiliki pasien yang loyal didukung, hipotesis 3 yang menyatakan RS AMC Muhammadiyah
Yogyakarta memiliki pasien yang loyal didukung, dan hipotesis 4 yang menyatakan RS Happy
Land memiliki pasien yang loyal juga didukung.

Dalam melaksanakan penelitian ini, peneliti menghadapi tantangan signifikan terkait dengan
keterbatasan jumlah responden yang memenuhi kriteria di wilayah Kecamatan Mergangsan.
Tingkat partisipasi masyarakat dalam penelitian juga menjadi kendala tersendiri. Tidak semua
individu yang memenuhi kriteria bersedia untuk berpartisipasi karena berbagai alasan, seperti
keterbatasan waktu dan kekhawatiran tentang privasi. Akibatnya, peneliti harus bekerja ekstra
keras untuk mencari dan merekrut responden yang memenuhi syarat, yang pada akhirnya
mempengaruhi alokasi waktu dan sumber daya penelitian secara keseluruhan.

Penelitian selanjutnya disarankan untuk membedakan antara pasien BPJS dan non BPJS dalam
konteks yang lebih luas. Perlu juga dipertimbangkan faktor-faktor sosial ekonomi dan demografi
yang dapat memengaruhi perbedaan antara pasien BPJS dan non BPJS, seperti tingkat pendapatan,
pendidikan, pekerjaan, dan tempat tinggal. Dengan demikian, penelitian yang lebih komprehensif
dan multidisiplin dapat memberikan pemahaman yang lebih baik tentang perbedaan antara pasien
BPJS dan non BPJS, serta memberikan rekomendasi yang lebih kuat untuk perbaikan sistem
kesehatan yang lebih inklusif dan adil.
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