
 Volume 5, Nomor 2, Juni 2024                                     ISSN : 2774-5848 (Online) 

                                                                                                        ISSN : 2777-0524 (Cetak) 

  
     JURNAL KESEHATAN TAMBUSAI 5458 

 

HUBUNGAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN TERHADAP LOYALITAS 

PASIEN RAWAT JALAN DI RSUD BALARAJA 
 

Siti Nurholifah¹*, Intan Silviana Mustikawati², Anggun Nabila³, Ade Heryana⁴, Mayumi 

Nitami⁵ 
Program Studi Kesehatan Masyarakat, Fakultas Ilmu – Ilmu Kesehatan, Universitas Esa Unggul1,2,3,4,5 
*Corresponding Author : eva15012000@gmail.com 

 

ABSTRAK 
Loyalitas merupakan bentuk perilaku pasien dalam pengambilan Keputusan untuk melakukan 

kunjungan secara terus menerus untuk melakukan pengobatan dan pemeriksaan disuatu sakit yang 

dipilih. Berdasarkan studi pendahuluan pada 10 pasien rawat jalan ditemukan bahwa tingkat loyalitas 

pasien sebesar 50%, penelitian ini berujuan untuk mengetahui hubungan tingkat kepuasan pasien 

dengan loyalitas pasien rawat jalan di RSUD Balaraja. Menggunakan metode kuantitatif dengan desain 

cross sectional. Sampel dari 97 responden pasien rawat jalan yang sudah berkunjung ≥ 2 kali, analisis 

data univariat dan bivariate korelasi sperman. Hasil univariat ditemukan karakteristik usia responden 

terbanyak pada katagori dewasa 84 responden (86,6%), jenis kelamin terbanyak pada responden laki 

laki 50 (51,5%), status pernikahan menikah sebanyak 56 (57,7%), tingkat pendidikan menengah 

sebanyak 47 responden (48,5%),  pekerjaan tertinggi berada pada katagori dan lain – lain 49 responden 

(49%), nilai rata – rata kepuasan pasien 65,00 dengan proporsi nilai rata – rata tertinggi pada dimensi 

kehandan yaitu 17 , nilai rata – rata loyalitas 31. Terdapat hubungan antara kepuasan, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik dengan loyalitas pasien. diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan pasien pasien terhadap pelayanan rawat jalan di RSUD Balaraja sehingga terciptanya loyalitas 

pada pasien. 

 

Kata kunci  : bukti fisik, daya tanggap, empati, jaminan, kehandalan, kepuasan, loyalitas 

 

ABSTRACT 
Loyalty is a manifestation of patient behavior in making decisions to make continuous visits for 

treatment and examination at a chosen hospital. Based on a preliminary study on 10 outpatients it was 

found that the level of patient loyalty was 50%. This research aims to determine the relationship 

between the level of patient satisfaction and the loyalty of outpatients at Balaraja Regional Hospital. 

Using quantitative methods with a cross sectional design. Sample of 97 outpatient respondents who had 

visited ≥ 2 times. Univariate results found that the age characteristics of the respondents were the 

highest in the adult category, 56 respondents (57.7%), the gender was the highest in male respondents, 

50 (51.5%), the marital status was married, 56 (57.7%). %), high education level was 60 respondents 

(61.9%), the highest job was in the category and others 49 respondents (49%), the average value of 

patient satisfaction was 65.00 with the highest proportion of values in the reliability dimension, the 

average value – average 17.00, average loyalty value 31.00. There is a relationship between 

satisfaction, reliability, responsiveness, assurance, empathy and physical evidence with patient loyalty. 

It is hoped that it can increase patient satisfaction with outpatient services at Balaraja Regional 

Hospital so as to create loyalty among patients. 

 

Keywords : assurance, emphaty, satisfaction, tangible, responsivennes,  reliability, loyality 

 

PENDAHULUAN 

 

Menurut Undang – Undang Republik Indonesia Nomor 29 Tahun 2004 mengenai praktik 

kedokteran mengatakan pasien merupakan setiap manusia yang melakukan konsultasi 

mengenai masalah kesehatan agar mendapatkan pelayanan kesehatan yang dibutuhkan, baik 

secara langsung ataupun tidak langsung oleh dokter atau dokter gigi. (Undang – Undang 

Republik Indonesia Nomor 29 Tahun 2004, 2004) Loyalitas pasien yang tinggi dapat 

memberikan keuntungan untuk rumah sakit, baik dalam bentuk pendapatan dan citra rumah 
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sakit., beberapa manfaat loyalitas bagi rumah sakit menurut Griffin yaitu : mengurangi biaya 

pemasaran, mengurangi biaya transaksi, mengurangi trun over pelanggan, meningkatkan 

penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar perusahaan, word of mouth yang lebih 

positif dengan asumsi pelanggan yang loyal juga berarti mereka yang mereka puas, mengurangi 

biaya, mengurangi biaya kegagalan (Sihombing, 2022) Menurut Jill Griffin faktor utama 

loyalitas yaitu kepuasan, ikatan emosi, kepercayaan, kemudahan, dan pengalaman dengan 

perusahaan (Griffin, 2010). Kepuasan menurut Tjiptono merupakan keadaan yang diterima 

oleh pasien disaat mereka sadar bahwa kebutuhan beserta keinginannya telah sesuai seperti 

yang diharapkan dan terlaksana dengan baik . (Tjiptono & Chandra, 2012) , untuk meihat 

kepuasaan seseorang terhadap pelayanan, terdapat lima dimensi yaitu : kehandalan petugas 

dalam menerima pasien, daya tanggap petugas dalam menerima pasien, kemampuan petugas 

dalam menetapkan diagnose pasien, empati petugas terhadap pasien, dan sarana dan prasarana 

rumah sakit.(Tjiptono & Chandra, 2012 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Minarni Wartiningsih dan Febri Endra 

Budi Setiawan (2023), menunjukkan pemetaan kepuasan dengan kuallitas yang baik terdapat 

pada pelayanan holistic (aspek psikologis dan biologis), pelayanan komprehensif (aspek kuratif 

dan preventif) mutu pelayanan (reliability, tangible, emphty, dan assurance), pendukung 

layanan ( pelayanan administrasi dan sarana ruang perawatan), hasil pemetaan loyalitas 

menunjukkan kesedian pasien kembali menggunakan jasa RSKM di masa yang akan datang 

dan tingginya kesediaan merekomendasikan kepada orang lain yang membutuhkan 

(Wartaningsih & Setiawan, 2023).  

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Dewi Lintang Saru dan Tetty Widiyastuti (2021), 

menunjukkan bahwa kualitas dan kepuasaan berpengaruh terhadap loyalitas (D. L. Sari & 

Widiyastuti, 2021). Hasil penelitian yang dilakukan oleh Eggy Ilham Bunyarahma, DR.H. 

Juanim dan Dadan Kusnadi (2021), menunjukkan kualitas pelayanan dilihat dari sarana 

prasarana di sekitar Puskesmas kurang nyaman, kepuasaan dilihat dari pelayanan dokter belum 

memberkan waktu pelayanan yang cukup pada pasien, hasil pengujian hipotess Ho ditolak yang 

berarti adanya pengaruh positif antara kualitas pelayanan dan kepuasaan pasien terhadap 

loyalitas pasien gigi (Bunyarahman et al., 2021). Penelitian ini bertujuan mengetahui hubungan 

tingkat kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di unit rawat jalan RSUD Balaraja.  

 

METODE 

 

Penelitian ini mengguanakan data primer dengan menyebarkan lembar kuesioner. Metode 

yang digunakan kuantitatif dengan desain cross sectional. Populasi yaitu pasien rawat jalan 

non BPJS yang sudah berkunjng ≥ 2 kali. Besar sampel yaitu 97 responden. Dalam penelitian 

ini dilakukan uji Univariat dan uji korelasi yang bertujuan untuk mencari hubungan antara 

variabel independent dengan variabel dependent. Penelitian dilakukan pada Oktober 2023 – 

Januari 2024 di RSUD Balaraja. 

  

HASIL  

 

Analisis Univariat 

 
Tabel 1.  Hasil Analisis Univariate 
Variabel  Jumlah Mean S.D Median 

 Dependent     

Loyalitas Pasien  97 30,77 3.002 31.00 

 Independet     

Kepuasan pasien  97 63,48 38,437 65.00 

Kehandalan  97 16,31 2,284 17.00 
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Daya tanggap  97 9.71 1.773 10.00 

Jaminan  97 13.82 2.264 14.00 

Empati  97 10.16 1.795 11.00 

Bukti fisik  97 13.47 2.269 14.00 

 

Hasil uji stastik analisis dilihat dari nilai median. Dari tabel 1.1 analisis univariate proporsi 

nilai rata – rata loyalitas 31.00, kepuasan 65.00, kehandalan 17.00, daya tanggap 10.00, 

jaminan 14.00, empati 11.00 dan bukti fisik 14.00. 

 

Analisis Bivariat  

 
Tabel 2.  Hasil Analisis Bivariat 
Variabel R Sig-2tailed Tingkat Korelasi 

Kepuasan pasien 0, 494 0.000 Hubungan sedang 

Kehandalan 0,312 0.002 Hubungan sedang 

Daya tanggap 0,391 0.000 Hubungan sedang 

Jaminan 0,476 0.000 Hubungan sedang 

Empati 0,361 0.000 Hubungan sedang 

Bukti fisik 0,403 0.000 Hubungan sedang 

 

Berdasarkan tabel 2 hasil bivariate menujukkan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan 

dengan loyalitas, dimana nilai (r 0,494) dan  (sig-2tailed 0,00 < 0,05), ada hubungan 

kehandalan dengan loyalitas nilai (r 0,312) dan  (sig-2tailed 0,02 < 0,05), ada hubungan daya 

tanggap dengan loyalitas nilai (r 0,391) dan  (sig-2tailed 0,00 < 0,05), ada hubungan jaminan 

dengan loyalitas nilai (r 0,476) dan  (sig-2tailed 0,000 < 0,05), ada hubungan empati dengan 

loyalitas nilai (r 0,361) dan  (sig-2tailed 0,00 < 0,05), ada hubungan bukti fisik dengan loyalitas 

nilai (r 0,403) dan  (sig-2tailed 0,00 < 0,05) 

 

PEMBAHASAN 

 

Hubungan Kepuasan Pasien terhadap Loyalitas Pasien RSUD Balaraja 

Beirdasarkan hasil uji statistik, teirdapat hubungan yang signifikan antara ke ipuasan dan 

loyalitas Pasie in, hubungan antara keidua variabeil teirseibut teirmasuk dalam kate igori hubungan 

yang seidang, artinya variable i keipuasan kurang be irpeingaruh teirhadap variable i loyalitas. 

Beirdasarkan hasil uji statistic di dapatkan bahwa ke ipuasan teirtinggi pada dime insi  jaminan (r 

= 0,476) dan teireindah pada dime insi keihandalan (r = 0,494). Hal ini se ijalan deingan peineilitian 

yang diakukan oleih (M. R. Sari eit al., 2020) di RSGM IIK Bhakti Wiyata Keidiri yaitu teirdapat 

hubungan yang signifikan antara ke ipuasan pasie in deingan loyalitas pasie in, reispondein 

peineilitian meinilai sangat puas te irhadap dimeinsi hubungan antara manusia (e impati), dari hasil 

peineilitain disimpulkan bahwa ke ipuasan pasiein dalam peilayanan meimpeingaruhi loyalitas 

pasiein. jika pasiein meirasa puas/ sangat puas maka pasie in akan loyal rumah sakit.  

Beirdasarkan hasil kueisioneir diteimukan adanya hubungan Tingkat ke ipuasan pasie in deingan 

loyalitas pasiein, teirciptanya ke ipuasaan meimbeirikan manfaat yaitu : hubungan yang harmonis 

antara peirusahaan deingan peilanggan, meinjadi alasan untuk me ilakukan peimbeilian ulang, 

teirciptakan loyalitas pasiein dan meireikomeindasikan dari mulut kei mulut 

 

Hubungan Dimensi Kehandalan terhadap Loyalitas Pasien RSUD Balaraja 

Beirdasarkan hasil uji statistic antara Ke ihandalan Teinaga Keiseihatan dan Loyalitas dari 97 

reispondein didapatkan nilai R se ibeisar 0,312 yang artinya bahwa ada hubungan yang se idang 

antara Keihandalan. Hal ini seijalan deingan hasil peineilitian dari Liza Wati (2018) di ruang rawat 

inap RSUD Kota Tanjung Pinang ada hubungan antara re iliability teirhadap loyalitas, dari hasil 
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peineilitian didapatkan pasie in meinilaian baik teirhadap keimampuan peirawat dalam meinangani 

peirmasalahan peirawatan pasie in. (Wati, 2018).  

Beirdasarkan hasil pe ineilitian keiandalan beirpeiran teirhadap loyalitas pasie in. Keimampuan 

rumah sakit dalam  me imbeirikan peilayanan seisuai deingan yang dijanjikan dan dapat 

meimbeirikan peilayanan yang akurat te irhadap pasiein, keiandalan rumah sakit yang baik mampu 

meiningkatkan loyalitas pasie in. Proseidur peineirimaan pasie in rawat jalan di RSUD Balaraja 

sudah cukup baik, peilayanan pe ingobatan, peimeiriksaan dan peirawatan sudah cukup baik, 

ageinda peilayanan rawat jalan sudah te ipat waktu, proseis peilayanan dan pe imeiriksaan tidak 

beirbeilit dan tidak me imbingunkan pasiein, seirta peitugas Keiseihatan te ilah meilakukan 

peimeiriksaan deingan teiliti dan meinye iluruh. 

 

Hubungan Dimensi Daya Tanggap terhadap Loyalitas Pasien RSUD Balaraja 

Beirdasarkan hasil uji statistic antara daya tanggap te inaga keiseihatan dan loyalitas dari 97 

reispondein didapatkan nilai R se ibeisar 0,391 yang artinya bahwa ada hubungan yang se idang 

antara daya tanggap teinaga keiseihatan dan loyalitas. Hal ini se ijalan deingan hasil peineilitian dari 

Liza Wati (2018) di rawat inap RSUD Kota Tanjungpinang, dari hasil pe ineilitian didapat 

teirdapat hubungan antara reisponsiveineiss deingan loyalitas, hasil pe ineilitian me inunjukkan 

bahwa seibagaian beisar reispondein meinilai baik dise ibabkan peirawat me imahami Upaya 

peinye imbuhan dan rasa sakit pasie in (Wati, 2018). 

Beirdasarkan hasil peineilitian daya tanggap beirpeiran teirhadap loyalitas pasiein. Keimampuan 

rumah sakit teirhadap  pe imbeirian peirhatian, peilayanan deingan ceipat, rumah sakit tanggap 

dalam meimbeirikan peilayanan pada pasie in dapat me iningkatkan loyalitas pasie in. Teinaga 

Keiseihatan di RSUD Balaraja ce ipat tanggap dan te ipat dalam meinyeileisaikan keiluhan pasie in 

seirta peitugas meimbeirikan informasi yang je ilas dan dapat dimeingeirti 

 

Hubungan Dimensi Jaminan terhadap Loyalitas Pasien RSUD Balaraja 

Beirdasarkan hasil uji statistic antara jaminan te inaga keiseihatan dan loyalitas dari 97 

reispondein didapatkan nilai R se ibeisar 0,476 yang artinya bahwa ada hubungan yang se idang 

antara jaminan teinaga ke iseihatan dan loyalitas pasie in. Hal ini seijalan deingan hasil pe ineilitian 

(Wartaningsih & Seitiawan, 2023) di Rumah Sakit Kriste in Mojowarno dari uji CMA jamianan 

meimiliki keiceindeirungan pada angka 5, artinya re ispondein dominan seituju te irhadap jaminan 

layanan RS, sikap staf yang baik dan biaya pe irawatan yang te irjangkau 

Beirdasarkan hasil peineilitian jaminan beirpeiran teirhadap loyalitas pasiein. Jaminan me iliputi 

keimampuan rumah sakit dalam me imbeirikan keiamanan, kompeiteinsi, dan kreiabilitas. Jaminan 

beirhubungan teirhadap keimampuan peitugas dalam me imbeirikan rasa peircaya dan ke iyakinan 

keipada pasiein. Dari hasil kue isioneir didaptkan bahwa te inaga meidis RSUD Balaraja me imiliki 

peingeitahuan dan keiteirampilan yang baik, pe itugas meimbeirikan peilayanan yang ramah dan 

sopan, biaya peirawatan yang teirjangkau dan proseis peimbayaran yang mudah dan tidak be irbeilit. 

 

Hubungan Dimensi Empati terhadap Loyalitas Pasien RSUD Balaraja 

Beirdasarkan hasil uji statistic antara e impati teinaga keiseihatan dan loyalitas dari 97 

reispondein didapatkan nilai R se ibeisar 0,361 yang artinya bahwa ada hubungan yang se idang 

antara eimpati teinaga keiseihatan dan loyalitas. Hal ini, sama deingan hasil peineilitian yang 

dilakukan oleih (Nisa, 2022) di RSU Jampang Kulon, dari hasil pe ineilitian adanya hubungan 

antara eimpati deingan loyalitas pasie in, analisis me inunjukkan bahwa Seibagian beisar reispondein 

minilai baik teirhadap peilayanan peitugas yang tidak me imbeida beidakan antar pasie in. 

Beirdasarkan hasil pe ineilitian eimpati beirpeiran teirhadap loyalitas pasie in. Dimana, rumah 

sakit meimpunyai peingeitahuan tantang pasiein, meimahami keibutuhan pasie in meimahami 

keibutuhan pasiein seicara spe isifik, dari hasil keiusioneir didapat bahwa RSUD Balaraja te ilah 

meimbeirikan peirhatian yang khusus te irhadap pasie in, meimbeirikan peirhatian te irhadap pasiein 
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dan keiluarga pasiein, dan RSUD Balaraja meimbeirikan peilayanan tampa me imandang status 

eikonomi 

 

Hubungan Dimensi Bukti Fisik terhadap Loyalitas Pasien RSUD Balaraja 

Beirdasarkan hasil uji statistic antara bukti fisik te inaga peilayanan keiseihatan dan loyalitas 

dari 97 reispondein didapatkan nilai R se ibeisar 0,403 yang artinya bahwa ada hubungan yang 

seidang antara bukti fisik pe ilayanan kseihatan dan loyalitas. Hal ini se ijalan deingan hasil 

peineilitian Winarni Wartiningsih (2023) di Rumah Sakit Kriste in Mojowarno  dari hasil uji 

MCA didapatkan nilai 5 untuk variable i bukti fisisk, hal ini me imiiki arti reispondein sangat seituju 

teirhadap peinampilan fisik, dan ada hubungan antara fasilitas yang le ingkap, mode irn dan 

nyaman teirhadap loyalitas pasie in (Wartaningsih & Se itiawan, 2023)  Peinampilan yang baik, 

dapat meimbeiri poin peinting teirhadap keipuasan pasie in. keipuasan teirhadap bukti fisik 

beirhubungan deingan loyalitas pasie in  (Sudirman, 2016) 

Beirdasarkan hasil pe ineilitian bukti fisik beirpeiran teirhadap loyalitas pasiein. Keibeirsihan dan 

keirapihan teimpat peilayanan, se irta fasilitas dan sarana prasaran yang me imadai. Peinampilan 

yang baik me imbeirikan poin peinting teirhadap keipuasan pasie in. Deingan bukti fisik yang baik 

dapat meiningkatkan loyalitas pasie in. Keibeirsihan dan keirapihan di RSUiD Balaraja cu iku ip 

meimbuiat nyaman pasie in rawat jalan, seirta keileingkapan dan keiteirseidiaan alat – alat 

peimeiriksaan yang digu inakan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang hubungan kepuasan dengan 

loyalitas pasien didapatkan terdapat hubungan yang signifikan, hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (M. R. Sari et al., 2020) di RSGM IIK Bhakti Wiyata Kediri 

yaitu terdapat hubungan yang signifikan antara kepuasan pasien dengan loyalitas pasien, 

responden. Hasil penelitian yang dilakukan tentang hubungan dimensi kehandalan dengan 

loyalitas pasien didapatkan terdapat hubungan yang signifikan, hal ini sejalan dengan 

penelitian yang telah dilakukan oleh dari Liza Wati (2018) di ruang rawat inap RSUD Kota 

Tanjung Pinang terdapat hubungan antara reliability dengan loyalitas, dari hasil penelitian 

didapatkan pasien menilaian baik terhadap kemampuan perawat dalam menangani 

permasalahan perawatan pasien. (Wati, 2018).  

Hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai hubungan dimensi daya tanggap dengan 

loyalitas pasien didapatkan ada hubungan yang signifikan, hal ini sejalan dengan penelitian 

Liza Wati (2018) di rawat inap RSUD Kota Tanjungpinang, dari hasil penelitian didapat 

terdapat hubungan antara responsiveness dengan loyalitas, hasil penelitian menunjukkan 

bahwa sebagaian besar responden menilai baik disebabkan perawat memahami upaya 

penyembuhan dan rasa sakit pasien (Wati, 2018). Hasil penelitian yang telah dilakukan tentang 

hubungan dimensi jaminan terhadap loyalitas pasien didapatkan terdapat hubungan yang 

signifikan, hal ini sejalan dengan penelitian (Wartaningsih & Setiawan, 2023) di Rumah Sakit 

Kristen Mojowarno dari uji CMA jamianan memiliki kecenderungan pada angka 5, artinya 

responden dominan setuju terhadap jaminan layanan RS, sikap staf yang baik dan biaya 

perawatan yang terjangkau.  

Hasil penelitian yang telah dilakukan tentang hubungan dimensi empati terhadap loyalitas 

pasien didapatkan terdapat hubungan yang signifikan, hal ini sejalan dengan yang dilakukan 

oleh (Nisa, 2022) di RSU Jampang Kulon, dari hasil penelitian terdapat hubungan yang 

signifikan antara empati dengan loyalitas pasien, analisis menunjukkan bahwa Sebagian besar 

responden menilai baik terhadap pelayanan petugas yang tidak membeda bedakan antar pasien. 

hasil penelitian yang telah dilakukan tentang hubungan dimensi bukti fikit terhadap loyalitas 

didapatkan terdapat hubungan yang signifikan, hal ini sejalan dengan Winarni Wartiningsih 

(2023) di Rumah Sakit Kristen Mojowarno  dari hasil uji MCA didapatkan nilai 5 untuk 

variable bukti fisisk, hal ini memiiki arti responden sangat setuju terhadap penampilan fisik, 
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dan ada hubungan antara fasilitas yang lengkap, modern dan nyaman terhadap loyalitas pasien 

(Wartaningsih & Setiawan, 2023). 

 

KESIMPULAN 

 

Beirdasarkan hasil peineilitian teintang huibuingan tingkat keipuiasan pasiein teirhadap loyalitas 

pasiein rawat jalan di RSU iD Balaraja ialah ada hu ibuingan antara keipuiasan deingan loyalitas, 

keihandalan deingan loyalitas, daya taggap de ingan loyalitas, jaminan de ingan loyalitas, e impati 

deingan loyalitas, dan bu ikti fisik teirhadap loyalitas pasie in rawat jalan di RSU iD Balaraja. 

 

UCAPAN TERIMAKASIH 

 

Peneliti menyampaikan terima kasih atas dukungan, inspirasi dan bantuan kepada semua 

pihak dalam membantu peneliti menyelesaikan penelitian ini, termasuk pada peserta yang telah 

bersedia berpartisipasi dalam penelitian hingga selesai. 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Bunyarahman, E. I., Juanim, H., & Kusnandi, D. (2021). Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Tingkat Kepuasan Terhadap Loyalitas Pasien Rawat Gigi Di Puskesmas Ibrahim 

Adjie. Bandung, Jurnal Program Magister Manajemen Pascasarjana Universitas 

Pasundan. 

Nisa, H. K. (2022). Faktor - Faktor Yang Berhubungan Dengan Loyalitas Pasien Instalasi 

Rawat Jalan Di RSU Jampang Kulon Tahun 2022. Jurnal Kesehatan Masyarakat 

Mulawarman. 

Sari, D. L., & Widiyastuti, S. (2021). Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tingkat Kepuasan 

Terhadap Loyalitas Pasien (Studi Kasus Pada Pasien Rawat Jalan di UPT Puskesmas 

Wonotirto). Jurnal Penelitian Manajemen Terapan, 6. 

Sari, M. R., Ardiwirastuti, I., & Harviandani, B. S. (2020). Hubungan Kepuasan Paien dengan 

Loyalitas pasien di RSGM IIK Bhakti Wijaya Kediri. Jurnal Ilmiah Kesehatan, 7, 1. 

Undang – Undang Republik Indonesia Nomor 29 Tahun 2004, (2004). 

Wartaningsih, M., & Setiawan, F. E. B. (2023). Analisis Kepuasan dan Loyalitas Pasien Di 

Rumah Sakit Kristen Mojowarno. Jurnal Manajemen Kesehatan, 9. 

Wati, L. (2018). Hubunan Antara Reliability dan Responsiveness Dengan Loyalitas Pasien di 

Ruang Rawat Inap. Keperawatan Silampari, 2, 1. 

 
 


