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MOTTO

“Time is most definitely like the battery in the clock/watch you are using. One
day surely it will run out. Use it wisely.”
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“And I believe in loyalty and trust. I believe loyalty is built on trust”
(Disney-words)
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ABSTRAKSI

HUBUNGAN ANTARA PERSEPSI TERHADAP PELAYANAN
KEPERAWATAN DENGAN LOYALITAS PELANGGAN RSUD DR.
MOEWARDI DI 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 Il dan Il 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 Il
dan 111 (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 saki
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