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1. PENDAHULUAN

Rumah sakit harus mampu mengikuti per-

kembangan jaman dan memenuhi tuntutan ma-

syarakat yang semakin tinggi terhadap pelay-

anan kesehatan. Sebaiknya rumah sakit menjadi 

-

galkan sifat sosialnya. Strategi yang dilakukan 

rumah sakit adalah meningkatkan volume pen-

jualan, dengan memuaskan kebutuhan, keingi-

nan, harap an pasien, sehingga pasien akan loyal 

kepada rumah sakit.1 Hal tersebut dikarenakan 

bahwa pendapatan terbesar rumah sakit berasal 

dari pasien.

Berdasarkan konsep pemasaran bahwa pe-

rawat memiliki peran dalam pemasaran rumah 

sakit, melalui pelayanan yang dilakukannya ke-

pada pasien. Pemasaran yang dilakukan oleh 

perawat dengan pasien sebagai pelanggannya 

disebut dengan pemasaran interaktif, dalam ben-

tuk komunikasi perawat yang dilakukan untuk 

mencapai kesembuhan yang disebut komunikasi 

terapeutik, yang meliputi beberapa indikator di-

antaranya -

ness, 

Loyalitas pelanggan dimaknai sebagai pe-

langgan melakukan pembelian ulang.21 Pelang-

gan yang melakukan pembelian ulang tersebut 

bisa saja karena tidak ada pilihan lain, sehingga 

bukan karena loyal, dan hal tersebut tidak bisa 

loyal adalah pelanggan yang dengan antusias dan 

sukarela merekomendasikan produk kita kepada 

orang lain, walaupun belum tentu ia masih men-

jadi pelanggan produk atau perusahaan tersebut.22 

Pasien umum pengguna jasa pelayanan ke-

perawatan di rawat inap Rumah sakit Umum 

Daerah Kabupaten Sukoharjo menunjukkan bah-

wa jumlah pasien umum sejak bulan Juli sampai 

dengan September 2012 mengalami penurunan, 

yaitu bulan Juli 2012 ada 397 pasien, bulan Agus-

tus ada 321 pasien, dan bulan September ada 232 

pasien. Data tersebut menunjukkan adanya penu-

runan jumlah pasien dalam tiga bulan terakhir. 

Pasien rawat inap dengan asuransi kesehatan 

jumlahnya lebih banyak daripada pasien umum, 

pada bulan Juli dan Agustus 2012 perbandingan-

nya kurang lebih 1: 2, dan pada bulan September 

2012 perbandingannya kurang lebih 1: 3.25

Dikaitkan dengan hasil wawancara dengan 

bagian mutu pelayanan RSUD Kabupaten Su-

koharjo, bahwa hasil pendataan kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan di RSUD Kabupaten 

Sukoharjo pada bulan Agustus 2012 oleh bagian 

mutu pelayanan rumah sakit diperoleh data dari 

pelayanan rawat inap, yaitu 78% pasien tidak 

puas terhadap kualitas pelayanan, 4,4 % me-

nyatakan puas terhadap kualitas pelayanan, dan 

17,6 % menyatakan lebih puas. Disampaikan 

pula oleh kepala bagian mutu pelayanan bahwa 

terdapat 68% pasien tidak puas terhadap komuni-

kasi petugas pemberi pelayanan. 

Menghadapi ketidakpuasan pasien tersebut, 

maka Rumah sakit Umum Daerah Kabupaten Su-

koharjo perlu memiliki upaya mempertahankan 

pelanggan agar tidak beralih ke rumah sakit lain 

(customer retention) secara cepat dan tepat oleh 

pihak manajemen agar tidak menyebabkan cus-

 (kehilangan pelanggan) dan customer 

voice (keluhan pelanggan).1 

Hasil wawancara kepada pasien yang per-

nah merasakan jasa pelayanan kesehatan di 

rumah sakit umum daerah Sukoharjo. Wawan-

cara dilakukan terhadap orang yang sebelumnya 

pernah menerima jasa pelayanan di RSUD Kabu-

paten Sukoharjo, dan diambil dari salah satu RT 

di daerah dekat lingkungan Rumah Sakit Umum 

Daerah Sukoharjo. 

Hasilnya menunjukkan terdapat 13 orang 

yang sakit dengan kondisi harus rawat inap sejak 

12 bulan terakhir dengan berbagai jenis penyakit, 

namun hanya 2 orang yang menggunakan jasa 

pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Suko-

harjo dengan alasan jarak tempuh dekat dan yang 

penting sakitnya bisa sembuh, dan diperolah data 
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bahwa 7 orang mengatakan terdapat perawat 

kurang ramah, terkesan acuh, dan terdapat pula 

perawat yang bersuara keras atau kurang halus 

sehingga terasa kurang , dan kurang ada 

kedekatan dengan pasien, sejumlah 5 orang ber-

pendapat respon terhadap penanganan keluhan 

kurang cepat. 

Berdasarkan beberapa studi pendahuluan 

dan hasil penelitian sebelumnya yang telah terse-

but diatas, maka peneliti ingin melakukan pene-

litian tentang hubungan dari salah satu indikator 

komunikasi terapeutik yaitu responsiveness atau 

daya tanggap dengan loyalitas pasien di Rumah 

Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo.

Tujuan umum mengetahui hubungan antara 

dengan loyalitas pasien . 

2. PELAKSANAAN

a.  Lokasi dan Waktu Penelitian

Tempat penelitian di RSUD Kabupaten Su-

koharjo, dan waktu pelaksanaan penelitian 

dimulai sejak Januari 2014

b.  Populasi dan sampel penelitian

Rata-rata jumlah pasien rawat inap umum 

per bulan 337 pasien. maka besar respon-

dennya adalah 182,9 dibulatkan menjadi 183 

pasien, tetapi peneliti menambahkan 10% 

sehingga ditambah 19 pasien menjadi 202 

pasien, dengan alasan sebagai cadangan se-

andainya terdapat pasien yang tidak mengisi 

kuesioner

3.  METODE PENELITIAN

Pendekatan yang digunakan dengan cross 

sectional atau studi potong lintang, bahwa pe-atau studi potong lintang, bahwa pe-

nelitian ini serentak pada saat dan periode yang 

sama

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Analisa univariat

Gambaran  perawat sebagai 

sarana pemasaran interaktif di kriteriakan 

berdasarkan mean karena distribusi data re-

 normal. Dikatakan -

ness baik jika lebih dari 25,71 dan -

siveness kurang baik jika kurang dari atau 

sama dengan 25,71. Dapat dilihat pada Tabel 

4.1 sebagai berikut:

Tabel 4.1.

No Responsiveness Jumlah
Persentase 

(%)

1

baik

97 53%

2

kurang baik

86 47%

Jumlah 183 100 %

Gambaran loyalitas pasien di kriteriakan 

berdasarkan mean, karena distribusi loyalitas 

pasien berdistribusi normal. Dikatakan 

pasien loyal jika lebih dari 57,52, dan pasien 

tidak loyal jika kurang dari atau sama dengan 

57,52 dapat dilihat pada Tabel 4.2 sebagai 

berikut:

Tabel 4.2. Distribusi frekuensi berdasarkan 

No Loyalitas Jumlah Persentase (%)

1 Loyal 97 53%

2 Tidak loyal 86 47%

Jumlah 183

Berdasarkan Tabel 4.2 dapat diketahui dari 

183 responden, sebagian besar responden loyal 

sejumlah 97 responden (53%).

4.2 Analisa bivariat

Tabel 4.3. Analisis bivariat

Variabel 

independent

Variabel 

dependent

r hitung 

pearson

p value

 loyalitas 

pasien

0,590 0,0001

Berdasarkan Tabel 4.3 bahwa p value sebe-

sar 0,0001 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga 

hipotesa Ho ditolak artinya ada hubungan antara 

 terhadap loyalitas pasien. Ber-

statistik  diperoleh nilai r hitung 
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sebesar 0,590, dan nilai tersebut lebih besar dari 

r tabel (0,145) maka dapat disimpulkan bahwa 

hubungan antara  terhadap loyali-

tas pasien memiliki kekuatan pengaruh yang ter-

golong cukup atau sedang, serta berpola positif 

yang artinya semakin meningkat nilai -

ness maka nilai loyalitas akan meningkat pula. 45

4.3 Analisis hubungan antara responsiveness 

dengan loyalitas pasien

Rumah sakit merupakan organisasi yang 

unik dan kompleks. Unik karena di rumah sakit 

terdapat suatu proses yang menghasilkan jasa 

perhotelan, sekaligus jasa medis, dan perawatan 

dalam bentuk pelayanan kepada yang rawat inap 

maupun berobat jalan. Kompleks karena terdapat 

permasalahan yang rumit. Orang yang dihadapi 

memiliki emosi labil, tegang, emosional, karena 

sedang dalam kondisi sakit, termasuk keluarga 

pasien, oleh karena itu pelayanan rumah sakit 

lebih kompleks daripada hotel.55 Rumah sakit 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan-nya per-

lu berupaya untuk meningkatkan kepuasan pasien 

sebagai pelanggannya, termasuk melalui komu-

nikasi. Pemasaran merupakan salah satu fungsi 

manajemen yang bertanggungjawab untuk iden-

pasien dan menghasilkan kemampulabaan rumah 

sakit, karena dengan demikian pasien atau peng-

guna jasa rumah sakit akan mengetahui tentang 

pelayanan kesehatan yang dimiliki rumah sakit 

bersangkutan, dan perlu diingat bahwa pendapat-

an terbesar rumah sakit adalah dari pasien.1

Pemasaran memiliki 3 pilar utama, dianta-

ranya adalah internal marketing, interaktif mar-

keting dan . Tiga pilar tersebut 

memiliki tujuan memberikan kepuasan.56 Pene-

litian ini dilakukan untuk membahas interaktif 

marketing atau pemasaran interaktif, melalui ko-

munikasi perawat. 

Komunikasi perawat atau komunikasi tera-

peutik oleh tenaga kesehatan terdiri dari 4 in-

dikator, diantaranya 

 dan .1 Berikut ini akan 

dibahas salah satu hubungan indikator komuni-

kasi perawat atau pemasaran interaktif di rumah 

sakit dalam hal ini adalah yang 

menjadi variabel  terhadap loyalitas 

pasien sebagai variabel , yaitu sebagai 

berikut:

 merupakan daya tanggap. 

 yang dimaksud dalam penelitian 

ini adalah daya tanggap perawat dalam memberi-

kan pelayanan keperawatan kepada pasien, atau 

segera melayani pada saat dibutuhkan pasien se-

hingga bisa menciptakan hubungan terapeutik, 

dengan demikian  dijadikan indi-

kator dalam komunikasi terapeutik.1

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

baik dengan yang kurang baik 

selisih hanya 11 orang. Artinya bahwa -

siveness sudah tergolong baik namun belum op-

timal. Penyebab  belum optimal 

tersebut adalah karena masih banyak ditemu-

kan perawat yang belum dianggap cepat dalam 

menanggapi kebutuhan pasien. Hal ini dapat 

diketahui dari butir pernyataan kuesioner yaitu 

78 responden (42,6%) yang terdiri 22 respon-

den tidak setuju dan 56 responden kurang setuju 

dengan pernyataan bahwa perawat memberikan 

bantuan kepada pasien tanpa diminta. Pendapat 

lain yaitu 81 responden (44,3%) yang terdiri 13 

responden tidak setuju dan 68 responden kurang 

setuju dengan pernyataan bahwa perawat bertan-

ya tentang hal – hal yang perlu dibantu kepada 

pasien. Artinya bahwa masih banyak perawat 

yang dinilai menawarkan bantuan kepada pasien 

dan memberikan bantuannya tersebut hanya ke-

tika diminta pihak pasien saja. Secara teori per-

awat dituntut mampu mengendalikan emosi, 

mengesampingkan kepentingannya dan men-

gutamakan pelayanan, walaupun dalam suasana 

hati yang kurang nyaman, sehingga diharapkan 

dalam kondisi apapun perawat selalu tanggap ter-

hadap kebutuhan pasien.4 

Sejumlah 88 responden (48,1%) yang terdiri 

dari 15 responden tidak setuju dan 73 responden 

kurang setuju dengan pernyataan bahwa perawat 

menengok ke kamar pasien tanpa diminta. Arti-

nya perawat mengunjungi pasien pada saat dim-

inta pihak pasien saja atau jika ada keluhan dari 

pasien. Hal ini dapat dikarenakan perawat tidak 

memiliki banyak waktu mengunjungi pasien satu 

per satu jika tanpa diminta, karena berkaitan pula 

dengan hasil kuesioner  perawat bahwa 
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perawat tergesa-gesa dan menunjukkan kurang 

adanya waktu. 

Sejumlah 84 responden (45,9%) terdiri dari 

10 responden tidak setuju dan 74 responden 

kurang setuju bahwa penjelasan perawat kepada 

pasien jelas. Artinya banyak responden mera-

sa penjelasan perawat dirasakan belum jelas. 

Penjelasan dari seorang komunikator atau pe-

rawat dipengaruhi oleh penguasaan materi yang 

dijelaskan, penguasaan bahasa dari perawat atau 

komunikator.37 Ditinjau dari pendidikannya, per-

awat RSUD Kabupaten Sukoharjo minimal ber-

pendidikan DIII Keperawatan, sehingga dinilai 

sudah menguasai teori asuhan keperawatan. 

Faktor yang menyebabkan hal tersebut 

adalah responden dalam penelitian ini sebagian 

besar berusia lebih dari 45 tahun, artinya pasien 

sebagai komunikan mayoritas adalah lansia, se-

hingga teknik penyampaian pesannya semestinya 

dengan cara kecepatan yang lebih lambat, jelas, 

tenang, nilai ulang pemahamannya secara ber-

kala dan beri kesempatan membuat keputusan 

sendiri sesuai kebutuhan yang dapat diketahu 

melalui feed back.44

Penyebab lainnya adalah 68% pasien belum 

puas dengan daya tanggap perawat, yang didasar-

kan oleh hasil survei kepuasan tahun 2012 oleh 

bagian mutu pelayanan keperawatan.54 Komuni-

kasi perawat didukung oleh kualitas hubungan 

yang didalamnya terdapat dua faktor, yaitu faktor 

interpersonal dan faktor rumah sakit sebagai pe-

rusahaan, yang terdiri dari kepuasan, kepercaya-

an dan komitmen pasien.38 

Kondisi pasien yang sakit, dengan emosi 

yang labil ingin diberikan perhatian dengan 

pelayanan yang berkualitas, cepat, tepat.44 Pasien 

akan merasa kecewa jika daya tanggap perawat 

kurang baik, maka dapat berakibat tujuan ko-

munikasi terapeutik yaitu memperbaiki emosi 

pasien dan memperoleh kesembuhan tidak akan 

tercapai.5 

Hasil uji korelasi dan regresi penelitian ini 

loyalitas pasien (nilai r hitung = 0,590, dan p va-

lue 0,0001). Hasil uji c  pada -

ness diperoleh nilai 29,951 dan c  regresi 

sebesar 0,462, menunjukkan pengaruh positif 

yaitu apabila variabel  dinaikkan 

maka variabel  juga akan meningkat 

nilainya. Setiap ada kenaikkan 1 nilai -

ness maka loyalitas akan naik nilainya sebesar 

0,462, dan sebaliknya.29

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

semakin  perawat baik, maka 

pasien cenderung bersedia untuk loyal, karena 

umumnya pasien datang ke rumah sakit membu-

tuhkan perhatian dan ingin segera mendapatkan 

pena nganan yang cepat dan tepat. Apabila pasien 

menilai baik maka cenderung akan puas dan ter-

bentuk loyalitas. Pasien yang merasa kecewa 

atau tidak puas dengan pelayanan 

perawat, dapat mengakibatkan menurunnya ci-

tra perawat.12 Pasien akan mudah menceritakan 

kepada orang lain, seperti keluarga, tetangga, se-

hingga loyalitas berkurang. 

Hal ini sesuai teori bahwa dimensi loyali-

tas pasien diantaranya adalah dimensi publisitas 

publik atau  artinya pasien akan 

merekomendasikan kepada orang yang dike-

nalnya tentang pengalamannya saat menerima 

pelayanan di rumah sakit. Pasien akan merasa 

bangga menceritakan rumah sakit yang digu-

nakannya kepada orang lain jika  

perawat baik, dan pasien akan percaya dengan 

kemampuan perawat maupun rumah sakit secara 

umum.17 

Penilaian pasien yang kurang baik, sebaik-

nya menjadi pertimbangan bagi pihak rumah 

sakit untuk membenahi citra perawat yang dinilai 

nya kurang baik. Upaya yang bisa 

dilakukan yaitu dengan cara pelatihan ketrampil-

an tindakan, memonitor pelayanan keperawatan 

melalui program supervisi, pengarahan rutin dari 

pihak manajemen kepada perawat. 

Hasil penelitian ini apabila dikaitkan dengan 

hasil survei kepuasan terhadap  di 

tahun 2012, bahwa 68% pasien tidak puas de-

ngan perawat, maka -

ness baik belum tentu sudah puas namun cende-

rung loyal. Hal ini sesuai sebuah pendapat bahwa 

pasien yang loyal belum tentu puas.27

 perlu menjadi perhatian 

oleh bagian manajemen Rumah Sakit Umum 

Daerah Kabupaten Sukoharjo untuk tetap ber-

upaya meningkatkan hal – hal yang mempenga-

ruhi  perawat, agar nilai kepuasan 
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pasien menjadi prioritas utama dan tidak terjadi 

adanya citra negatif rumah sakit karena -

siveness yang belum memuaskan, sehingga lo-

yalitas pasien dapat dipertahankan atau diting-

katkan. Hal ini sesuai penelitian Levi Kharisma 

Haqi yang berpendapat bahwa loyalitas pasien 

dapat pula dipengaruhi oleh kepuasan pasien.19

Adanya nya yang baik, maka 

harapannya pasien percaya, bangga, bersedia 

merekomendasikan kepada orang lain bahwa 

RSUD Kabupaten Sukoharjo mampu mem-

berikan pelayanan dengan cepat, tepat, mampu 

berkomunikasi secara jelas dan tuntas, sehingga 

pasien bersedia diajak kerjasama dengan rumah 

sakit. Hal tersebut sesuai dengan teori tentang 

dimensi loyalitas pasien yaitu, kepercayaan, pu-

blisitas publik, kerjasama, komitmen psikologi

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan pene-

litian dengan menggunakan responden sejumlah 

183 orang, dapat diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut:

1. Sebagian besar perawat RSUD Kabupaten 

Sukoharjo memiliki baik 

(53%), dan sebagian besar responden diketa-

hui loyal (53%).

2. Ada hubungan antara dengan 

loyalitas pasien, dengan p value 0,0001 dan r 

hitung 0,590 (kekuatan pengaruh cukup). 

SARAN

Bagi institusi pendidikan 

a. Materi perkuliahan tentang komunikasi pe-

rawat sebagai sarana pemasaran interaktif 

di rumah sakit salah satunya responsiveness 

perlu di sampaikan kepada mahasiswa

b. Mahasiswa Diploma Keperawatan dan S1 

Keperawatan diberi tambahan dasar ilmu 

tentang kepuasan pasien dan loyalitas pasien 

terhadap rumah sakit. Hal ini perlu diberikan 

karena saat bekerja mahasiswa akan ditun-

tut memberikan kepuasan pelayanan pasien 

yang harapannya akan menjadikan pasien 

loyal. 
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