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Abstrak
Persaingan dalam industri pelayanan kesehatan menuntut rumah sakit untuk terus berinovasi dan meningkatkan mutu layanan agar dapat memenuhi kebutuhan serta harapan pasien. Dua faktor utama yang diyakini memengaruhi keberhasilan rumah sakit dalam mempertahankan pasien adalah kualitas layanan dan inovasi layanan kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan inovasi layanan kesehatan terhadap kepuasan pasien, serta implikasinya terhadap loyalitas pasien. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain explanatory research. Sampel penelitian berjumlah 99  responden pasien rawat jalan yang dipilih dengan teknik accidental sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Kepuasan Pasien (p-value = 0,141; t hitung = 1,487), sedangkan Inovasi Layanan Kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien (p-value = 0,029; t hitung = 2,216). Lebih lanjut, Kepuasan Pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pasien (p-value = 0,000; t hitung = 3,581). Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien secara langsung (p-value = 0,093), sedangkan Inovasi Layanan Kesehatan berpengaruh signifikan (p-value = 0,014). Analisis mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pasien berperan sebagai variabel intervening yang memperkuat hubungan kualitas layanan dan inovasi dengan loyalitas pasien. Nilai R² sebesar 0,368 untuk kepuasan pasien dan 0,531 untuk loyalitas pasien menunjukkan kontribusi model tergolong moderat hingga kuat. Kesimpulannya, loyalitas pasien dapat ditingkatkan melalui kepuasan yang dibentuk oleh kombinasi kualitas layanan dan inovasi. Rumah sakit perlu memperkuat inovasi berbasis teknologi digital, meningkatkan empati tenaga kesehatan, serta memperbaiki komunikasi interpersonal agar kepuasan dan loyalitas pasien terbangun secara berkelanjutan.
Kata kunci: Kualitas Layanan, Inovasi Layanan Kesehatan, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien.
Abstract
Competition in the healthcare industry demands hospitals to continuously innovate and improve service quality to meet patient needs and expectations. Two key factors believed to influence a hospital's success in retaining patients are service quality and healthcare innovation. This study aims to analyze the influence of service quality and healthcare innovation on patient satisfaction and its implications for patient loyalty. The study employed a quantitative approach with an explanatory research design. The sample consisted of 99 outpatient respondents selected using an accidental sampling technique. The results showed that Service Quality had a positive but insignificant effect on Patient Satisfaction (p-value = 0.141; t-count = 1.487), while Healthcare Innovation had a positive and significant effect on Patient Satisfaction (p-value = 0.029; t-count = 2.216). Furthermore, Patient Satisfaction had a positive and significant effect on Patient Loyalty (p-value = 0.000; t-count = 3.581). Service quality did not have a direct significant effect on patient loyalty (p-value = 0.093), while healthcare innovation had a significant effect (p-value = 0.014). Mediation analysis showed that patient satisfaction acted as an intervening variable, strengthening the relationship between service quality and innovation and patient loyalty. The R² values ​​of 0.368 for patient satisfaction and 0.531 for patient loyalty indicate a moderate to strong contribution from the model. In conclusion, patient loyalty can be enhanced through satisfaction generated by a combination of service quality and innovation. Hospitals need to strengthen digital technology-based innovation, increase empathy among healthcare workers, and improve interpersonal communication to sustainably build patient satisfaction and loyalty.
Keywords: Service Quality, Healthcare Innovation, Patient Satisfaction, Patient Loyalty.
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PENDAHULUAN
	Pelayanan kesehatan yang berkualitas merupakan salah satu kebutuhan mendasar bagi masyarakat dalam rangka meningkatkan derajat kesehatan. Fasilitas kesehatan seperti Puskesmas memainkan peranan sentral dalam memberikan layanan primer yang berkualitas. Kualitas layanan ini sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien, yang pada akhirnya dapat berkontribusi pada loyalitas masyarakat terhadap fasilitas kesehatan tersebut.
Menurut Kotler dan Keller (2020), kualitas layanan adalah salah satu elemen yang sangat menentukan kepuasan pelanggan. Dalam pelayanan kesehatan, kualitas layanan yang memuaskan akan membuat pasien merasa dihargai dan diperlakukan dengan baik, sehingga mereka cenderung akan kembali menggunakan layanan tersebut di masa depan. Loyalitas pasien tidak hanya tercermin dari kunjungan ulang, tetapi juga dari rekomendasi positif yang mereka berikan kepada orang lain.
Puskesmas sebagai fasilitas kesehatan primer memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan akses layanan kesehatan bagi masyarakat. Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan (Permenkes) Republik Indonesia Nomor 43 Tahun 2019, Puskesmas memiliki fungsi sebagai penyelenggara Upaya Kesehatan Masyarakat (UKM) dan Upaya Kesehatan Perorangan (UKP) tingkat pertama di wilayah kerjanya. Puskesmas Bontang Utara 1, yang berada di bawah koordinasi Pelaksana Teknis Dinas Kesehatan Kota Bontang, bertanggung jawab untuk memberikan layanan kesehatan kepada masyarakat di wilayah kerjanya. Dengan Izin Operasional yang sah, Puskesmas ini berkomitmen untuk menyediakan pelayanan yang berkualitas dan efisien.
Namun, dalam praktiknya, dalam pelaksanaan tugas Puskesmas Bontang Utara 1. Meskipun Puskesmas ini sudah menyediakan layanan kesehatan yang cukup lengkap dan terdapat rumah sakit terdekat yang dapat menjadi rujukan, masyarakat di wilayah kerja Puskesmas Bontang Utara 1 lebih memilih untuk dirujuk ke rumah sakit yang lebih jauh. Hal ini menjadi sebuah fenomena yang memunculkan pertanyaan tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit yang akan di rujuk dan bagaimana hal tersebut memengaruhi persepsi masyarakat terhadap layanan kesehatan yang tersedia.
Fenomena ini menunjukkan adanya potensi ketidakpuasan dari masyarakat terhadap kualitas layanan yang diterima di Rumah Sakit rujukan, meskipun fasilitas kesehatan terdekat lebih mudah diakses. Berbagai faktor, seperti waktu tunggu yang lama, kualitas pelayanan medis, serta kenyamanan dalam pelayanan, mungkin menjadi alasan utama mengapa masyarakat lebih memilih untuk dirujuk ke rumah sakit yang lebih jauh. Hal ini tentu saja bertentangan dengan tujuan dari penyelenggaraan Puskesmas, yang seharusnya memberikan layanan kesehatan yang dapat diakses dengan mudah dan lebih dekat dengan masyarakat.
Penyebab dari fenomena ini mungkin terkait dengan berbagai faktor, seperti kualitas pelayanan medis yang dirasa kurang, waktu tunggu yang lama, atau mungkin kurangnya kenyamanan dan fasilitas di Rumah sakit yang akan di rujuk. Menurut, Zeithaml, dan Berry (1988) Parasuraman (2022), dimensi kualitas layanan seperti kehandalan, jaminan, empati, responsivitas, dan bukti fisik sangat berpengaruh dalam menentukan persepsi pasien terhadap kualitas layanan. Kualitas layanan yang buruk berisiko mengurangi tingkat kepuasan pasien dan dapat mengarah pada berkurangnya loyalitas masyarakat. Hal ini menekankan pentingnya pemetaan dan analisis fasilitas kesehatan di wilayah kerja tertentu.
Inovasi dalam layanan kesehatan, seperti pendaftaran online, sistem antrian elektronik, konsultasi daring, dan digitalisasi rekam medis, telah terbukti memberikan dampak positif terhadap efisiensi pelayanan, pengalaman pasien, dan citra fasilitas kesehatan. Penelitian sebelumnya oleh Haryanto (2019) menunjukkan bahwa Inovasi Layanan Kesehatan Kesehatan tidak hanya meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga mendorong loyalitas mereka terhadap fasilitas kesehatan. Loyalitas ini sangat penting karena pasien yang loyal tidak hanya cenderung untuk kembali menggunakan layanan, tetapi juga merekomendasikan fasilitas kesehatan kepada orang lain, yang pada akhirnya mendukung keberlanjutan pelayanan kesehatan.
Namun, di wilayah kerja Puskesmas Bontang Utara 1, penerapan Inovasi Layanan Kesehatan Kesehatan dan dampaknya terhadap kepuasan serta loyalitas masyarakat belum banyak diteliti secara mendalam. Puskesmas sebagai bagian dari sistem pelayanan kesehatan primer perlu memastikan bahwa Inovasi Layanan Kesehatan Kesehatan yang diterapkan tidak hanya relevan, tetapi juga mampu meningkatkan kualitas pelayanan dan memenuhi kebutuhan masyarakat. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan Inovasi Layanan Kesehatan Kesehatan terhadap kepuasan pasien serta implikasinya terhadap loyalitas masyarakat di wilayah kerja Puskesmas Bontang Utara 1.
Kepuasan dan loyalitas masyarakat terhadap layanan kesehatan merupakan dua aspek penting yang mencerminkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh fasilitas kesehatan, termasuk Puskesmas. Kepuasan masyarakat tidak hanya bergantung pada pemenuhan kebutuhan medis tetapi juga pada pengalaman keseluruhan saat menerima layanan. Menurut teori kualitas pelayanan oleh, Zeithaml, dan Berry (1988) Parasuraman (2022), dimensi-dimensi seperti kehandalan (reliability), jaminan (assurance), empati (empathy), responsivitas (responsiveness), dan bukti fisik (tangible) berkontribusi signifikan terhadap persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan.
Kepuasan masyarakat menjadi dasar penting bagi loyalitas, yang diartikan sebagai keinginan masyarakat untuk terus menggunakan layanan dari fasilitas kesehatan tertentu dan merekomendasikannya kepada orang lain. Loyalitas masyarakat tidak hanya bergantung pada hasil layanan, tetapi juga pada bagaimana layanan tersebut diberikan. Ketika kepuasan terhadap layanan rendah, hal ini dapat menyebabkan masyarakat beralih ke fasilitas kesehatan lain yang dianggap lebih baik, yang pada akhirnya memengaruhi jumlah kunjungan ke Puskesmas atau fasilitas kesehatan lainnya.
Fenomena ini juga terjadi pada Puskesmas, yang sering kali menjadi fasilitas kesehatan tingkat pertama bagi masyarakat. Namun, meskipun Puskesmas memiliki peran penting dalam sistem kesehatan, beberapa faktor dapat memengaruhi kepuasan dan loyalitas masyarakat, seperti waktu tunggu yang lama, keterbatasan fasilitas, kurangnya kenyamanan, dan persepsi terhadap kualitas layanan medis. Penurunan tingkat kepuasan dapat berdampak pada menurunnya jumlah kunjungan masyarakat, yang dapat mengurangi efektivitas program kesehatan masyarakat secara keseluruhan.
Sebagai contoh, data jumlah kunjungan ke Puskesmas Bontang Utara I selama satu tahun terakhir menunjukkan fluktuasi yang bisa menjadi indikator awal tentang kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan. Tingginya kunjungan di bulan tertentu, seperti Desember, dapat mencerminkan kepercayaan masyarakat terhadap layanan Puskesmas di masa-masa tertentu, sementara kunjungan rendah di bulan lain mungkin menunjukkan adanya masalah yang perlu dievaluasi.
Meningkatkan kepuasan dan loyalitas masyarakat terhadap layanan kesehatan menjadi salah satu tantangan utama dalam sistem kesehatan, terutama di era digital dan industri 4.0, di mana masyarakat semakin kritis dalam menilai kualitas layanan. Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas, Puskesmas dan fasilitas kesehatan lainnya dapat menyusun strategi yang lebih baik untuk meningkatkan mutu pelayanan, memastikan keberlanjutan kunjungan masyarakat, dan pada akhirnya, mendukung program kesehatan secara optimal. memenuhi kebutuhan pasien dan masyarakat.
Kepuasan pasien dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang mereka terima saat berkunjung ke rumah sakit. Dengan kata lain, rumah sakit yang baik dan berkualitas adalah yang mampu menyediakan layanan berkualitas tinggi dan memberikan kepuasan kepada pasien selama kunjungan mereka, yang pada akhirnya menghasilkan kualitas layanan dan kepuasan pasien yang baik. Penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan umumnya berada pada kategori Baik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas layanan di Puskesmas Bontang Utara 1 memengaruhi tingkat kepuasan pasien dan bagaimana hal tersebut berimplikasi pada loyalitas masyarakat, terutama dalam memilih fasilitas kesehatan yang lebih dekat atau lebih jauh. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pasien untuk memilih rumah sakit, Puskesmas Bontang Utara 1 dapat merumuskan strategi peningkatan layanan yang lebih efektif dan responsif untuk memenuhi kebutuhan pasien dan masyarakat.

METODE 
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain explanatory research. Sampel penelitian berjumlah 99  responden pasien rawat jalan yang dipilih dengan teknik accidental sampling. Instrumen yang digunakan peneliti yaitu kuisioner. Variabel pada penelitian ini yaitu (X1), (X2), Kepuasan Pasien (Y), dan Kinerja Klinik (Z). Analisis data dengan menggunakan analisis deskriptif, analisis verifikatif, analisis koefisien korelasi, dan analisis determinasi (R2).

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Deskriptif
Tabel 1. Kualitas Pelayanan
	Variabel
	Total Skor
	Rata-Rata 
	Kategori

	Kualitas Pelayanan
	3596
	3.63
	Baik


Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2025
Dari perhitungan dalam tabel menunjukkan nilai yang diperoleh 3596 atau 3.63. Dengan demikian kualitas pelayanan berada pada kategori baik.

Tabel 2. Inovasi Layanan Kesehatan
	Variabel
	Total Skor
	Rata-Rata 
	Kategori

	Inovasi Layanan Kesehatan
	2518
	3.64
	Baik 


Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2025
Dari perhitungan dalam tabel menunjukkan nilai yang diperoleh 2518 atau 3.64. Dengan demikian inovasi layanan kesehatan berada pada kategori baik.

Tabel 3. Kepuasan Pasien
	Variabel
	Total Skor
	Rata-Rata 
	Kategori

	Kepuasan Pasien
	1924
	3.24
	Cukup baik 


Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2025
Dari perhitungan dalam tabel menunjukkan nilai yang diperoleh 1924 atau 3.24. Dengan demikian kepuasan pasien berada pada kategori cukup baik.

Tabel 4. Loyalitas Pasien
	Variabel
	Total Skor
	Rata-Rata 
	Kategori

	Loyalitas Pasien
	1519
	3.27
	Cukup baik


Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2025
Dari perhitungan dalam tabel menunjukkan nilai yang diperoleh 1519 atau 3.27. Dengan demikian loyalitas pasien berada pada kategori cukup baik.
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	Tabel 5. Koefisien Determinasi terhadap Kepuasan Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	0,607
	0,368
	0,359
	0,362

	a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan


Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2025
Berdasarkan tabel di atas, nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,607 menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang cukup kuat antara Kualitas Layanan dan Kepuasan Pasien. Nilai R² sebesar 0,368 menunjukkan bahwa 36,8% variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, sedangkan sisanya 63,2% (ε = 0,632) dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian ini.
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	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	0,729
	0,531
	0,524
	0,491

	a. Predictors: Kualitas Layanan


Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2025
Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan dan Kepuasan Pasien secara simultan memiliki hubungan yang kuat dengan Loyalitas Pasien, dengan nilai R = 0,729. Sementara itu, nilai R² = 0,531 berarti bahwa 53,1% variasi loyalitas pasien dapat dijelaskan oleh kedua variabel bebas tersebut. Adapun 46,9% sisanya (ε = 0,469) dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pasien
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pasien (Y) dengan koefisien jalur sebesar 0,164. Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan, semakin meningkat pula kepuasan pasien. Namun, hasil uji statistik menunjukkan nilai t hitung = 1,487 dengan p-value = 0,141, yang lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, pengaruh tersebut dinyatakan tidak signifikan secara statistik.
Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan saja belum cukup kuat dalam meningkatkan kepuasan pasien. Sesuai dengan teori SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), kualitas layanan terdiri atas lima dimensi, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Jika salah satu dimensi tidak terpenuhi secara seimbang, maka kepuasan pasien tidak akan terbentuk secara optimal.
Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Haryanto (2019) yang menyatakan bahwa kualitas layanan memang berkontribusi terhadap kepuasan pasien, namun pengaruhnya sering kali dipengaruhi oleh faktor lain seperti komunikasi interpersonal tenaga kesehatan, kecepatan pelayanan, dan efektivitas manajemen rumah sakit.
Selain itu, penelitian oleh Tjiptono & Chandra (2016) menegaskan bahwa kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan teknis, tetapi juga oleh aspek emosional seperti perhatian personal dan rasa empati dari tenaga medis. Demikian pula, Putri (2020) dalam penelitiannya pada rumah sakit swasta di Yogyakarta menemukan bahwa meskipun kualitas layanan berada dalam kategori baik, kepuasan pasien tidak otomatis tinggi karena adanya kesenjangan antara ekspektasi pasien dan kenyataan layanan yang diterima.
Sejalan dengan itu, Zeithaml et al. (1996) menekankan bahwa kualitas layanan hanyalah salah satu determinan kepuasan pelanggan, sementara faktor-faktor lain seperti citra rumah sakit, harga layanan, dan pengalaman sebelumnya juga berperan penting. Artinya, kepuasan pasien bersifat multidimensional dan tidak bisa dijelaskan hanya dengan kualitas layanan semata.

Pengaruh Inovasi Layanan Kesehatan terhadap Kepuasan Pasien
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Inovasi Layanan Kesehatan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien jalur = 0,221, t hitung = 2,216, dan p-value = 0,029 (<0,05). Artinya, semakin tinggi tingkat penerapan inovasi dalam pelayanan kesehatan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien.
Temuan ini mendukung pandangan Tidd & Bessant (2018) yang menyatakan bahwa inovasi dalam sektor kesehatan tidak hanya sebatas penambahan teknologi baru, tetapi juga mencakup inovasi proses (process innovation), inovasi layanan (service innovation), serta inovasi berbasis digital. Implementasi inovasi ini dapat meningkatkan efektivitas, efisiensi, serta kenyamanan pasien dalam menerima layanan kesehatan.
Penelitian ini juga sejalan dengan hasil WHO (2020) yang menekankan bahwa pemanfaatan rekam medis elektronik, telemedicine, dan big data analytics menjadi kunci dalam transformasi pelayanan kesehatan modern, terutama dalam meningkatkan literasi kesehatan masyarakat dan mempercepat pengambilan keputusan medis.
Studi empiris oleh Wardani (2021) di beberapa rumah sakit di Jawa Tengah menemukan bahwa penerapan inovasi layanan berbasis digital, seperti aplikasi pendaftaran online, konsultasi daring, serta sistem informasi kesehatan terpadu, memberikan dampak signifikan dalam meningkatkan kepuasan pasien. Hasil serupa juga ditunjukkan oleh Setyawan et al. (2020) yang melaporkan bahwa inovasi teknologi layanan di rumah sakit berhubungan positif dengan tingkat kepercayaan dan kenyamanan pasien.
Lebih lanjut, Kim & Mauborgne (2015) dalam teori Value Innovation menjelaskan bahwa inovasi yang benar-benar bernilai akan menciptakan kepuasan pelanggan melalui pengalaman layanan yang berbeda, lebih mudah diakses, dan lebih efisien dibandingkan kompetitor. Dengan demikian, keberhasilan rumah sakit dalam menghadirkan inovasi layanan kesehatan tidak hanya berkontribusi terhadap peningkatan kualitas teknis layanan, tetapi juga memperkuat persepsi positif pasien terhadap institusi rumah sakit.

Pengaruh Kualitas Layanan dan Inovasi Layanan Kesehatan secara Simultan terhadap Kepuasan Pasien
Hasil uji simultan menunjukkan bahwa Kualitas Layanan (X₁) dan Inovasi Layanan Kesehatan (X₂) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien (Y). Hal ini ditunjukkan oleh nilai F = 26,490 dengan p-value = 0,000 (< 0,05) serta R² = 0,368 (Adjusted R² = 0,359). Artinya, sekitar 36,8% variasi kepuasan pasien dapat dijelaskan secara kolektif oleh kualitas layanan dan inovasi layanan, sementara sisanya dipengaruhi faktor lain di luar model.
Temuan ini memperkuat hasil parsial sebelumnya—bahwa meskipun X₁→Y positif tetapi belum signifikan, X₂→Y signifikan—namun secara simultan keduanya membentuk model yang layak dan bermakna secara statistik untuk menjelaskan kepuasan pasien. Secara praktis, peningkatan kepuasan di Puskesmas lebih efektif bila kualitas layanan dasar (keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, bukti fisik) dikelola bersamaan dengan inovasi layanan (perbaikan proses, digitalisasi, integrasi informasi), sehingga efek gabungan memberi dampak yang lebih kuat pada persepsi kepuasan (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996; Tidd & Bessant, 2018).

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pasien
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Pasien (Y) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pasien (Z) dengan nilai koefisien jalur = 0,410, t hitung = 3,581, dan p-value = 0,000 (<0,05). Artinya, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pasien, semakin besar pula kecenderungan mereka untuk tetap setia menggunakan layanan rumah sakit.
Temuan ini mendukung teori Kotler & Keller (2016) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan faktor utama yang mendorong loyalitas. Ketika pasien merasa bahwa pelayanan yang diterima sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi, maka akan muncul kepercayaan, keterikatan emosional, serta keinginan untuk melakukan kunjungan ulang dan merekomendasikan layanan kepada orang lain.
Hasil ini konsisten dengan penelitian Noor Alya (2021) yang menemukan bahwa kepuasan pasien berperan signifikan dalam meningkatkan loyalitas, khususnya pada layanan rawat inap. Penelitian Lestari & Pramudyo (2020) juga menunjukkan bahwa semakin puas pasien terhadap kualitas layanan rumah sakit, semakin tinggi pula tingkat kunjungan ulang dan word of mouth positif yang mereka lakukan.
Selain itu, penelitian Oliver (1999) dalam teori Loyalty Model menegaskan bahwa kepuasan adalah tahap awal dalam membentuk loyalitas pelanggan. Loyalitas tidak hanya muncul dari kepuasan fungsional, tetapi juga dari pengalaman emosional yang konsisten positif. Hal ini diperkuat oleh studi Ganiyu et al. (2012) yang menemukan bahwa kepuasan pasien menjadi prediktor paling kuat bagi loyalitas jangka panjang dalam layanan kesehatan.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pasien
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan (X1) memiliki pengaruh positif terhadap Loyalitas Pasien (Z) dengan nilai koefisien jalur = 0,157. Namun demikian, hasil uji statistik memperlihatkan nilai t hitung = 1,696 dengan p-value = 0,093, yang lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pasien dinyatakan tidak signifikan pada taraf kepercayaan 95%.
Temuan ini memberikan gambaran bahwa meskipun peningkatan kualitas layanan dapat mendorong pasien untuk tetap setia, dampaknya belum cukup kuat secara statistik. Kotler & Keller (2016) menjelaskan bahwa loyalitas pasien tidak hanya ditentukan oleh kualitas layanan, melainkan juga oleh nilai emosional, kepercayaan, dan hubungan jangka panjang antara pasien dengan penyedia layanan kesehatan. Dengan kata lain, pasien mungkin merasa puas atas layanan yang diberikan, namun keputusan untuk tetap loyal sering kali dipengaruhi oleh faktor lain seperti reputasi rumah sakit, citra merek, dan kemudahan akses.
Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Wijaya (2019) yang menemukan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien, namun pengaruhnya sering kali tidak langsung, melainkan dimediasi oleh kepuasan pasien. Demikian pula, penelitian Rahmawati & Sudarso (2020) menunjukkan bahwa pasien yang merasa puas cenderung lebih loyal, namun kualitas layanan saja tanpa dukungan aspek kepercayaan tidak mampu menciptakan loyalitas yang kuat.
Selain itu, penelitian Zeithaml, Berry, & Parasuraman (1996) juga menekankan bahwa loyalitas pelanggan merupakan hasil dari akumulasi pengalaman yang memuaskan dan berulang, bukan hanya satu kali interaksi layanan. Dengan demikian, meskipun kualitas layanan merupakan faktor penting, loyalitas pasien baru akan terbentuk apabila kualitas tersebut konsisten, berkesinambungan, dan didukung oleh ikatan emosional serta komunikasi yang efektif.

Pengaruh Inovasi Layanan Kesehatan terhadap Loyalitas Pasien
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Inovasi Layanan Kesehatan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pasien (Z) dengan nilai koefisien jalur = 0,212, t hitung = 2,500, dan p-value = 0,014 (<0,05). Artinya, semakin tinggi penerapan inovasi dalam pelayanan kesehatan, semakin besar pula kemungkinan pasien untuk tetap loyal terhadap rumah sakit.
Temuan ini mendukung teori Value Innovation dari Kim & Mauborgne (2015) yang menekankan bahwa inovasi yang bernilai mampu menciptakan pengalaman unik dan berbeda, sehingga meningkatkan keterikatan emosional pasien. Dalam konteks pelayanan kesehatan, penerapan inovasi seperti telemedicine, rekam medis elektronik, integrasi sistem informasi kesehatan, dan kampanye edukasi digital menciptakan kemudahan, efisiensi, dan rasa aman bagi pasien, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas mereka.
Penelitian ini sejalan dengan temuan Setyawan et al. (2020) yang menyatakan bahwa inovasi berbasis teknologi digital di rumah sakit secara signifikan meningkatkan loyalitas pasien karena memberikan kemudahan akses dan kenyamanan dalam menerima layanan. Demikian pula, Wardani (2021) menemukan bahwa inovasi layanan berbasis aplikasi digital mendorong pasien untuk melakukan kunjungan ulang karena menilai proses pelayanan menjadi lebih cepat, praktis, dan transparan.
Selain itu, penelitian Chou & Hsu (2016) dalam konteks industri kesehatan global menunjukkan bahwa inovasi layanan tidak hanya berdampak pada kepuasan, tetapi juga secara langsung meningkatkan retensi pasien dan loyalitas jangka panjang. Hal ini karena pasien cenderung memilih penyedia layanan yang memberikan solusi modern, personal, dan sesuai kebutuhan.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pasien melalui Kepuasan Pasien
Uji mediasi dilakukan untuk menilai apakah Kepuasan (Y) menyalurkan pengaruh Kualitas Layanan (X₁) terhadap Loyalitas (Z). Hasil bootstrap 5.000 menunjukkan efek tidak langsung (b) = 0,087 dengan SEboot = 0,049 dan CI 95% = [−0,008; 0,195]. Karena rentang CI mencakup 0, maka efek tidak langsung X₁→Y→Z tidak signifikan (mediasi tidak terbukti pada α = 0,05).
Implikasinya, penelitian ini kualitas layanan saja belum cukup untuk mendorong loyalitas melalui peningkatan kepuasan—sejalan dengan hasil parsial bahwa X₁→Y (p = 0,141) dan X₁→Z (p = 0,093) tidak signifikan, sementara Y→Z signifikan. Dengan demikian, strategi peningkatan loyalitas sebaiknya tidak hanya berfokus pada kualitas layanan generik, tetapi memastikan bahwa aspek kualitas yang ditingkatkan benar-benar mengangkat kepuasan (mis. memperkecil waktu tunggu kritis, memperbaiki komunikasi interpersonal, dan konsistensi prosedur), agar jalur tidak langsung menjadi lebih kuat. Rangkaian ini sejalan dengan model konsekuensial kualitas-layanan → kepuasan → perilaku/loyalitas dan teori loyalitas yang menempatkan kepuasan sebagai prasyarat penting (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996; Oliver, 1999).

Pengaruh Inovasi Layanan Kesehatan terhadap Loyalitas Pasien melalui Kepuasan Pasien
Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa Kepuasan (Y) memediasi pengaruh Inovasi Layanan Kesehatan (X₂) terhadap Loyalitas (Z). Nilai efek tidak langsung (b) = 0,117, SEboot = 0,053, dengan CI 95% = [0,020; 0,230]—tidak memuat 0, sehingga signifikan pada α = 0,05. Karena pada saat yang sama jalur langsung X₂→Z juga signifikan (β = 0,212; p = 0,014), maka pola yang terjadi adalah mediasi parsial: inovasi meningkatkan loyalitas secara langsung dan melalui peningkatan kepuasan.
Secara manajerial, prioritas perbaikan hendaknya diarahkan pada jenis inovasi yang paling menaikkan pengalaman pasien—misalnya inovasi proses (alur pendaftaran & triase lebih cepat), inovasi layanan digital (pendaftaran/penjadwalan online, pengingat antrean/kunjungan, pesan edukasi otomatis), serta integrasi informasi (rekam medis elektronik yang meminimalkan pengulangan data). Bukti sistematik tentang telehealth menunjukkan keterkaitan inovasi digital dengan kepuasan yang lebih baik—yang pada gilirannya mendorong niat kunjung ulang/loyalitas—dan hal ini selaras dengan arah Global Strategy on Digital Health (Kruse et al., 2017; World Health Organization, 2020; Kim & Mauborgne, 2015).
Pengaruh Kualitas Layanan dan Inovasi Layanan Kesehatan Terhadap Loyalitas Pasien melaluki kepuasan Secara Simultan
hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pasien, meskipun tidak signifikan secara statistik. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan saja belum cukup kuat untuk mendorong kepuasan pasien, sehingga perlu didukung oleh aspek lain seperti komunikasi interpersonal dan perhatian personal dari tenaga kesehatan. Sebaliknya, Inovasi Layanan Kesehatan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Penerapan teknologi, integrasi sistem informasi, dan digitalisasi layanan mampu meningkatkan kenyamanan serta pengalaman pasien sehingga berdampak langsung pada kepuasan.
Selanjutnya, pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pasien juga bersifat positif, tetapi tidak signifikan. Hal ini mengindikasikan bahwa loyalitas pasien tidak semata-mata ditentukan oleh kualitas layanan, melainkan membutuhkan kepuasan sebagai perantara. Sementara itu, Inovasi Layanan Kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, artinya inovasi yang konsisten dan relevan dengan kebutuhan pasien mampu mendorong mereka untuk tetap setia menggunakan layanan rumah sakit.
Lebih lanjut, hasil penelitian memperlihatkan bahwa Kepuasan Pasien memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pasien. Pasien yang puas cenderung melakukan kunjungan ulang serta merekomendasikan layanan kepada orang lain. Analisis jalur juga menunjukkan bahwa kepuasan pasien berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas layanan dan inovasi terhadap loyalitas. Pengaruh simultan dari kualitas layanan dan inovasi melalui kepuasan mampu menjelaskan variasi loyalitas pasien sebesar 53,1%, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pasien menjadi kunci utama dalam memperkuat pengaruh kualitas layanan dan inovasi terhadap loyalitas. Rumah sakit yang berfokus pada peningkatan kepuasan melalui pelayanan yang berkualitas, inovatif, dan berorientasi pada kebutuhan pasien akan lebih mampu membangun loyalitas jangka panjang.

SIMPULAN
Kesimpulannya, loyalitas pasien dapat ditingkatkan melalui kepuasan yang dibentuk oleh kombinasi kualitas layanan dan inovasi. Rumah sakit perlu memperkuat inovasi berbasis teknologi digital, meningkatkan empati tenaga kesehatan, serta memperbaiki komunikasi interpersonal agar kepuasan dan loyalitas pasien terbangun secara berkelanjutan
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