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Abstract: Hospitals function as healthcare providers that focus not only on physical treatment, but 

also on the patient's overall experience. Good service quality is closely related to the level of patient 

satisfaction. In turn, this influences their decision to recommend the hospital to others. This study 

aims to analyze the role of service quality in improving patient recommendations for hospitals. The 

background to this research is based on the importance of marketing in the health industry, where 

service quality is one of the key factors that influence the image of a hospital in the eyes of patients. 

Using a descriptive and analytical approach, this research involved 200 respondents who were 

treated at the government hospital in Balikpapan. Data was collected using a questionnaire designed 

based on the SERVQUAL model, as well as semi-structured interviews to obtain more in-depth 

information about patient experiences. The research results show that the average patient 

satisfaction score for service quality is 4.2 on a scale of 5, with the "responsiveness" dimension 

getting the highest rating. About 80% of respondents stated that they would recommend the hospital 

to others, indicating a positive relationship between service quality and patient recommendation 

rate. The conclusion of this study confirms that good service quality not only increases patient 

satisfaction but also encourages positive recommendations from them. It is hoped that this research 

can contribute to the development of marketing strategies and hospital services in Indonesia, as well 

as creating a better and more sustainable patient experience. 
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Abstrak: Rumah sakit berfungsi sebagai penyedia layanan kesehatan yang tidak hanya berfokus pada 

pengobatan fisik, tetapi juga pengalaman keseluruhan pasien. Kualitas pelayanan yang baik 

berhubungan erat dengan tingkat kepuasan pasien. Pada gilirannya, ini memengaruhi keputusan 

mereka untuk merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis peran kualitas pelayanan dalam meningkatkan rekomendasi pasien terhadap rumah 

sakit. Latar belakang penelitian ini dilandasi oleh pentingnya pemasaran dalam industri kesehatan, 

di mana kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor kunci yang memengaruhi citra rumah sakit di 

mata pasien. Melalui pendekatan deskriptif dan analitis, penelitian ini melibatkan 200 responden 

yang dirawat di rumah sakit Pemerintah di Balikpapan. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner 

yang dirancang berdasarkan model SERVQUAL, serta wawancara semi-terstruktur untuk 

mendapatkan informasi yang lebih mendalam mengenai pengalaman pasien. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa rata-rata skor kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan adalah 4,2 dari 

skala 5, dengan dimensi "responsiveness" mendapatkan penilaian tertinggi. Sekitar 80% responden 

menyatakan bahwa mereka akan merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada orang lain, yang 

menunjukkan hubungan positif antara kualitas pelayanan dan tingkat rekomendasi pasien. 

Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan yang baik tidak hanya 
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meningkatkan kepuasan pasien tetapi juga mendorong rekomendasi positif dari mereka. Penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan strategi pemasaran dan 

pelayanan rumah sakit di Indonesia, serta menciptakan pengalaman pasien yang lebih baik dan 

berkelanjutan.  

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Rekomendasi, Pasien, Rumah Sakit. 

 

 

PENDAHULUAN 

Pemasaran dalam industri kesehatan saat 

ini menjadi salah satu dimensi yang sangat 

penting untuk diperhatikan. Menurut laporan 

dari World Health Organization (WHO, 2021), 

sebanyak 60% pasien menggunakan internet 

untuk mencari informasi tentang rumah sakit 

sebelum mengambil keputusan. Hal ini 

menunjukkan bahwa pemasaran yang efektif 

dapat menarik perhatian pasien serta 

meningkatkan jumlah kunjungan. Dalam 

konteks ini, kualitas pelayanan menjadi salah 

satu faktor kunci yang dapat memengaruhi citra 

rumah sakit di mata pasien. Penelitian oleh 

Kotler dan Keller (2016) menunjukkan bahwa 

rumah sakit yang mampu memberikan 

pengalaman positif kepada pasien akan lebih 

mudah mendapatkan rekomendasi dari mereka. 

Oleh karena itu, strategi pemasaran yang 

berfokus pada peningkatan kualitas pelayanan 

menjadi sangat krusial. 

Rumah sakit berfungsi sebagai penyedia 

layanan kesehatan yang tidak hanya berfokus 

pada pengobatan fisik, tetapi juga pengalaman 

keseluruhan pasien. Menurut data dari 

Kementerian Kesehatan Republik Indonesia 

(2022), terdapat lebih dari 2.500 rumah sakit di 

seluruh Indonesia yang menyediakan berbagai 

layanan kesehatan. Dengan banyaknya pilihan 

yang tersedia, pasien cenderung memilih rumah 

sakit yang tidak hanya menawarkan layanan 

medis yang baik tetapi juga pelayanan yang 

memuaskan. Hal ini menunjukkan bahwa rumah 

sakit harus terus berupaya untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan agar dapat bersaing di pasar 

yang semakin ketat. 

Kualitas pelayanan yang baik 

berhubungan erat dengan tingkat kepuasan 

pasien. Pada gilirannya, ini memengaruhi 

keputusan mereka untuk merekomendasikan 

rumah sakit kepada orang lain. Menurut 

penelitian oleh Zeithaml et al. (2018), terdapat 

hubungan positif yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan loyalitas pasien. Pasien yang 

merasa puas dengan pelayanan yang mereka 

terima cenderung lebih mungkin untuk 

merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada 

keluarga dan teman-teman mereka. Dalam 

konteks ini, rumah sakit perlu memahami bahwa 

rekomendasi dari pasien adalah salah satu 

bentuk pemasaran yang paling efektif, karena 

berasal dari pengalaman langsung mereka. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan di rumah sakit sangat 

beragam. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Parasuraman et al. (1991), 

terdapat lima dimensi utama yang menentukan 

kualitas pelayanan, yaitu keandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Di 

samping itu, faktor internal seperti pelatihan 

staf, infrastruktur, dan teknologi juga berperan 

penting dalam menentukan kualitas pelayanan. 

Misalnya, rumah sakit yang menginvestasikan 

dalam pelatihan dan pengembangan karyawan 

cenderung memiliki tingkat kepuasan pasien 

yang lebih tinggi (Baker et al., 2020). 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

rekomendasi pasien dapat terlihat dari jumlah 

pasien yang merasa puas dengan layanan yang 

diberikan. Menurut studi yang dilakukan oleh 

Anderson dan Mittal (2000), kepuasan pasien 

berkontribusi langsung terhadap niat mereka 

untuk merekomendasikan rumah sakit. Dalam 

penelitian tersebut, ditemukan bahwa pasien 

yang menerima pelayanan yang baik tidak 

hanya merekomendasikan rumah sakit tetapi 

juga cenderung kembali untuk mendapatkan 

perawatan lebih lanjut. Ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan yang tinggi tidak hanya 
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meningkatkan rekomendasi tetapi juga 

meningkatkan loyalitas pasien. 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah 

untuk menganalisis bagaimana kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit 

dapat meningkatkan rekomendasi dari pasien. 

Dengan memahami faktor-faktor yang 

berkontribusi terhadap kualitas pelayanan, 

rumah sakit dapat merumuskan strategi yang 

lebih efektif untuk menarik dan 

mempertahankan pasien. Penelitian ini akan 

menggunakan data kuantitatif dan kualitatif 

untuk mengevaluasi hubungan antara kualitas 

pelayanan dan tingkat rekomendasi pasien, serta 

mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. 

Dengan demikian, penting untuk 

memahami bagaimana kualitas pelayanan dapat 

memengaruhi rekomendasi pasien. Selain 

menganalisis peran kualitas pelayanan, 

penelitian ini juga bertujuan untuk memberikan 

rekomendasi strategis yang dapat 

diimplementasikan oleh rumah sakit. 

Rekomendasi ini akan didasarkan pada temuan 

dari analisis yang dilakukan, dengan fokus pada 

peningkatan dimensi-dimensi pelayanan yang 

paling berpengaruh terhadap kepuasan dan 

rekomendasi pasien. Dengan demikian, 

diharapkan penelitian ini dapat memberikan 

kontribusi yang signifikan terhadap 

pengembangan strategi pemasaran dan 

pelayanan rumah sakit di Indonesia. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah konsep yang 

kompleks dan multidimensional, yang dapat 

diukur melalui berbagai pendekatan. Salah satu 

teori yang paling banyak digunakan untuk 

mengukur kualitas pelayanan adalah model 

SERVQUAL yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry pada tahun 

1988. Model ini mengidentifikasi lima dimensi 

utama yang memengaruhi persepsi pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan, yaitu tangibles 

(bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati) (Parasuraman 

et al., 1988). Penelitian menunjukkan bahwa 

ketika rumah sakit mampu memenuhi atau 

melampaui harapan pasien dalam kelima 

dimensi ini, mereka cenderung memberikan 

rekomendasi positif kepada orang lain. 

Data dari survei yang dilakukan oleh 

Badan Penelitian dan Pengembangan Kesehatan 

menunjukkan bahwa di Indonesia, hanya 60% 

pasien merasa puas dengan kualitas pelayanan 

yang mereka terima di rumah sakit. Hal ini 

menunjukkan adanya peluang besar bagi rumah 

sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

mereka, terutama dalam dimensi responsiveness 

dan assurance, yang sering kali menjadi faktor 

penentu dalam pengalaman pasien (Kemenkes 

RI, 2020). 

Setiap dimensi dalam model SERVQUAL 

memiliki peran penting dalam membentuk 

persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan. 

Misalnya, dimensi tangibles mencakup dimensi 

fisik seperti kebersihan rumah sakit, penampilan 

staf, dan fasilitas yang tersedia. Penelitian 

menunjukkan bahwa rumah sakit yang memiliki 

lingkungan bersih dan nyaman cenderung 

mendapatkan rekomendasi yang lebih baik dari 

pasien (Chowdhury et al., 2018). 

Reliability berkaitan dengan kemampuan 

rumah sakit untuk memberikan pelayanan yang 

dijanjikan secara konsisten. Ketidakpastian 

dalam pelayanan, seperti keterlambatan dalam 

penanganan pasien, dapat merugikan reputasi 

rumah sakit. Responsiveness, di sisi lain, 

mengacu pada seberapa cepat dan efektif staf 

rumah sakit merespons kebutuhan pasien. 

Penelitian oleh Otani et al. (2017) menunjukkan 

bahwa pasien yang merasa ditangani dengan 

cepat dan efisien lebih mungkin 

merekomendasikan rumah sakit kepada orang 

lain. 

Dimensi assurance dan empathy juga 

sangat penting. Assurance mencakup keahlian 

dan kemampuan staf medis dalam memberikan 

pelayanan, sedangkan empathy berhubungan 

dengan perhatian dan kepedulian staf terhadap 

pasien. Menurut penelitian oleh McKinsey & 

Company (2019), rumah sakit yang mampu 

memberikan pengalaman personal dan 

perhatian yang baik kepada pasien dapat 
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meningkatkan tingkat rekomendasi secara 

signifikan. 

Rekomendasi Pasien 

Rekomendasi pasien adalah salah satu 

indikator penting dalam menilai kepuasan 

pasien terhadap layanan kesehatan. 

Rekomendasi ini tidak hanya mencakup saran 

untuk mengunjungi rumah sakit tertentu, tetapi 

juga mencerminkan kepercayaan dan kepuasan 

pasien terhadap keseluruhan pengalaman 

perawatan yang mereka terima. Menurut 

American Hospital Association (AHA), sekitar 

70% pasien yang puas dengan layanan yang 

mereka terima akan merekomendasikan rumah 

sakit tersebut kepada keluarga dan teman-teman 

mereka (AHA, 2020). 

Rekomendasi pasien juga dapat diukur 

melalui Net Promoter Score (NPS), yang 

menilai seberapa besar kemungkinan pasien 

untuk merekomendasikan rumah sakit kepada 

orang lain. NPS yang tinggi sering kali dikaitkan 

dengan tingkat kepuasan pasien yang tinggi dan 

kualitas pelayanan yang baik. Sebuah studi oleh 

Press Ganey (2021) menunjukkan bahwa rumah 

sakit dengan NPS tinggi cenderung memiliki 

tingkat kunjungan yang lebih tinggi dan 

loyalitas pasien yang lebih baik. 

Beberapa faktor mempengaruhi keputusan 

pasien untuk merekomendasikan rumah sakit. 

Salah satunya adalah pengalaman langsung 

yang dialami selama perawatan. Menurut 

penelitian oleh HCAHPS (Hospital Consumer 

Assessment of Healthcare Providers and 

Systems), faktor-faktor seperti komunikasi 

dengan dokter, perhatian perawat, dan waktu 

tunggu memainkan peran penting dalam 

membentuk persepsi pasien (HCAHPS, 2021). 

Selain itu, faktor eksternal seperti reputasi 

rumah sakit di media sosial dan ulasan online 

juga dapat mempengaruhi keputusan pasien. 

Penelitian oleh BrightLocal (2020) 

menunjukkan bahwa 84% orang mempercayai 

ulasan online sama seperti rekomendasi pribadi. 

Oleh karena itu, rumah sakit perlu aktif dalam 

mengelola reputasi mereka secara online untuk 

menarik lebih banyak pasien. 

Faktor lain yang perlu diperhatikan adalah 

demografi pasien. Penelitian menunjukkan 

bahwa pasien yang lebih muda cenderung lebih 

aktif dalam memberikan rekomendasi 

dibandingkan pasien yang lebih tua (Kumar et 

al., 2019). Hal ini menunjukkan pentingnya 

memahami audiens target dan menyesuaikan 

strategi pelayanan untuk memenuhi ekspektasi 

dan kebutuhan mereka. 

Banyak penelitian telah menunjukkan 

hubungan yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan rekomendasi pasien. Sebuah 

studi oleh Tzeng dan Yin (2006) menemukan 

bahwa ada korelasi positif antara dimensi 

kualitas pelayanan SERVQUAL dan tingkat 

rekomendasi pasien. Penelitian ini 

menunjukkan bahwa peningkatan dalam 

dimensi tangibles, reliability, dan empathy 

secara langsung berkontribusi terhadap 

peningkatan rekomendasi pasien. 

Studi lain yang dilakukan oleh Lee et al. 

(2019) juga menegaskan bahwa kualitas 

pelayanan yang tinggi dapat meningkatkan 

loyalitas pasien. Dalam penelitian ini, mereka 

menemukan bahwa pasien yang merasa puas 

dengan pelayanan yang mereka terima lebih 

cenderung untuk merekomendasikan rumah 

sakit kepada orang lain, yang pada gilirannya 

dapat meningkatkan jumlah pasien baru yang 

datang. 

Berdasarkan penelitian-penelitian 

sebelumnya, dapat dikembangkan model 

konseptual yang menggambarkan hubungan 

antara kualitas pelayanan dan rekomendasi 

pasien. Model ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan yang tinggi akan meningkatkan 

kepuasan pasien, yang pada akhirnya akan 

berujung pada peningkatan rekomendasi pasien. 

Dalam model ini, dimensi-dimensi kualitas 

pelayanan SERVQUAL berfungsi sebagai 

variabel independen, sedangkan rekomendasi 

pasien berfungsi sebagai variabel dependen. 

Model ini dapat digunakan oleh rumah sakit 

untuk merancang strategi peningkatan kualitas 

pelayanan. Dengan memahami dimensi mana 

yang paling berpengaruh terhadap rekomendasi 

pasien, rumah sakit dapat mengalokasikan 

sumber daya mereka secara lebih efektif untuk 
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meningkatkan pengalaman pasien (Kumar & 

Gupta, 2020) 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

deskriptif dan analitis untuk memahami 

hubungan antara kualitas pelayanan dan 

rekomendasi pasien terhadap rumah sakit. 

Pendekatan deskriptif bertujuan untuk 

menggambarkan karakteristik layanan 

kesehatan yang diberikan, serta persepsi pasien 

terhadap layanan tersebut. Sebagai contoh, 

penelitian yang dilakukan oleh Sweeney dan 

Soutar (2001) menunjukkan bahwa pemahaman 

mendalam tentang pengalaman pasien dapat 

memberikan wawasan yang berharga untuk 

meningkatkan kualitas layanan. Sementara itu, 

pendekatan analitis digunakan untuk menguji 

hipotesis tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap tingkat rekomendasi pasien. Dalam 

konteks ini, analisis data kuantitatif akan 

membantu dalam mengukur hubungan antara 

variabel yang diteliti secara statistik. 

Populasi dalam penelitian ini terdiri dari 

pasien yang dirawat di rumah sakit Pemerintah 

di wilayah Balikpapan, Kalimantan Timur. 

Menurut data Kementerian Kesehatan Republik 

Indonesia (2022), terdapat lebih dari 2.500 

rumah sakit di Indonesia, yang menunjukkan 

keragaman dalam kualitas layanan yang 

diberikan. Oleh karena itu, pemilihan rumah 

sakit yang beragam dalam penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan gambaran yang 

komprehensif tentang kualitas pelayanan 

kesehatan di Indonesia. 

Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 

sampling, di mana responden dipilih 

berdasarkan kriteria tertentu, seperti pasien yang 

telah menjalani perawatan di rumah sakit selama 

minimal 24 jam. Metode ini memungkinkan 

peneliti untuk mendapatkan informasi yang 

lebih relevan dan mendalam tentang 

pengalaman pasien. Sebuah studi oleh Creswell 

(2014) menekankan pentingnya pemilihan 

sampel yang tepat untuk memastikan validitas 

hasil penelitian. Dengan menggunakan 

purposive sampling, peneliti dapat fokus pada 

pasien yang memiliki pengalaman langsung 

dengan pelayanan di rumah sakit, sehingga data 

yang diperoleh lebih akurat dan representatif. 

Instrumen utama yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner yang dirancang 

untuk mengukur persepsi pasien terhadap 

kualitas pelayanan rumah sakit. Kuesioner ini 

terdiri dari beberapa bagian, termasuk 

pertanyaan tentang kepuasan pasien, kecepatan 

pelayanan, dan sikap staf medis. Kuesioner ini 

dikembangkan berdasarkan model SERVQUAL 

yang diusulkan oleh Parasuraman et al. (1988), 

yang mengidentifikasi lima dimensi kualitas 

layanan: tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Dengan menggunakan 

skala Likert, responden diminta untuk menilai 

setiap pernyataan dari 1 (sangat tidak setuju) 

hingga 5 (sangat setuju). Validitas dan 

reliabilitas kuesioner diuji melalui uji coba awal 

yang melibatkan 30 responden. 

Selain kuesioner, wawancara semi-

terstruktur juga dilakukan untuk mendapatkan 

informasi lebih mendalam tentang pengalaman 

pasien. Wawancara ini dilakukan dengan 15 

pasien yang bersedia berbagi cerita tentang 

pengalaman mereka selama dirawat di rumah 

sakit. Metode wawancara ini memberikan 

kesempatan bagi responden untuk menjelaskan 

lebih lanjut tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi mereka terhadap 

kualitas pelayanan. Menurut Patton (2002), 

wawancara adalah metode yang efektif untuk 

menggali informasi kualitatif yang tidak dapat 

diperoleh melalui kuesioner. Data dari 

wawancara ini akan dianalisis secara tematik 

untuk mengidentifikasi pola dan tren yang 

muncul dari pengalaman pasien. 

Data kuantitatif yang diperoleh dari 

kuesioner akan dianalisis menggunakan 

perangkat lunak statistik, seperti SPSS. Analisis 

ini mencakup uji deskriptif untuk 

menggambarkan karakteristik responden, serta 

uji regresi untuk mengidentifikasi pengaruh 

variabel kualitas pelayanan terhadap tingkat 

rekomendasi pasien. Sebuah studi oleh Field 

(2018) menunjukkan bahwa analisis regresi 

dapat memberikan wawasan yang lebih dalam 

mengenai hubungan antara variabel independen 
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dan dependen. Dengan menggunakan analisis 

statistik yang tepat, peneliti dapat menarik 

kesimpulan yang valid tentang pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap rekomendasi 

pasien. 

Data kualitatif yang diperoleh dari 

wawancara akan dianalisis menggunakan 

pendekatan analisis tematik. Proses ini 

melibatkan pengkodean transkrip wawancara 

untuk mengidentifikasi tema utama yang 

berkaitan dengan pengalaman pasien. Peneliti 

akan mencari pola dan makna yang muncul dari 

data, serta menghubungkannya dengan hasil 

kuantitatif yang diperoleh dari kuesioner. 

Menurut Braun dan Clarke (2006), analisis 

tematik adalah metode yang efektif untuk 

memahami pengalaman subjektif individu dan 

dapat memberikan konteks yang lebih kaya 

untuk hasil penelitian. Dengan menggabungkan 

analisis kuantitatif dan kualitatif, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan pemahaman 

yang komprehensif tentang peran kualitas 

pelayanan dalam meningkatkan rekomendasi 

pasien terhadap rumah sakit 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Responden 

Dalam penelitian ini, sebanyak 200 

responden berpartisipasi, dengan karakteristik 

demografi yang bervariasi. Rata-rata usia 

responden adalah 45 tahun, dengan 60% di 

antaranya merupakan perempuan. Sebanyak 

40% responden memiliki pendidikan terakhir di 

tingkat perguruan tinggi, sementara 30% 

memiliki pendidikan menengah. Data 

demografi ini menunjukkan bahwa penelitian 

ini mencakup berbagai kelompok usia dan latar 

belakang pendidikan, yang dapat memengaruhi 

persepsi mereka terhadap kualitas pelayanan 

rumah sakit. Menurut data Badan Pusat Statistik 

(2022), pendidikan dan usia dapat berpengaruh 

signifikan terhadap harapan dan pengalaman 

pasien dalam menerima pelayanan kesehatan. 

Karakteristik responden yang diteliti 

mencakup jenis penyakit yang diderita, lama 

perawatan, dan jenis pelayanan yang diterima. 

Sebagian besar responden (70%) adalah pasien 

rawat inap Penyakit yang paling umum adalah 

penyakit kardiovaskular dan diabetes. Selain itu, 

sekitar 50% responden melaporkan bahwa 

mereka dirawat di rumah sakit selama lebih dari 

3 hari. Penelitian oleh Ware et al. (1983) 

menunjukkan bahwa karakteristik pasien, 

termasuk jenis penyakit dan lama perawatan, 

dapat memengaruhi tingkat kepuasan dan 

rekomendasi pasien. Dengan memahami 

karakteristik ini, rumah sakit dapat 

menyesuaikan layanan mereka untuk memenuhi 

kebutuhan spesifik pasien. 

Analisis Kualitas Pelayanan 

Hasil survei menunjukkan bahwa rata-rata 

skor kepuasan pasien terhadap kualitas 

pelayanan adalah 4,2 dari skala 5. Dimensi yang 

paling tinggi dinilai adalah "responsiveness" 

(kemampuan untuk memberikan pelayanan 

tepat waktu), dengan skor 4,5, sedangkan 

dimensi "tangible" (fasilitas fisik) mendapatkan 

skor terendah, yaitu 3,8. Hasil ini sejalan dengan 

penelitian oleh Zeithaml et al. (1996), yang 

menyatakan bahwa kecepatan pelayanan adalah 

faktor kunci dalam kepuasan pasien. Meskipun 

skor keseluruhan menunjukkan tingkat 

kepuasan yang tinggi, ada beberapa area yang 

perlu diperbaiki, terutama dalam hal fasilitas 

fisik yang dapat mempengaruhi pengalaman 

pasien secara keseluruhan. 

Analisis lebih lanjut mengidentifikasi 

bahwa dimensi "assurance" (kepercayaan) dan 

"empathy" (perhatian) juga memiliki pengaruh 

signifikan terhadap rekomendasi pasien. 

Responden yang merasa bahwa staf medis 

menunjukkan perhatian dan kepedulian lebih 

cenderung merekomendasikan rumah sakit 

kepada orang lain. Sebuah studi oleh Kotler dan 

Keller (2016) menekankan bahwa dimensi 

kualitas layanan yang terkait dengan interaksi 

personal dapat meningkatkan loyalitas pasien. 

Oleh karena itu, rumah sakit perlu fokus pada 

pelatihan staf untuk meningkatkan kemampuan 

mereka dalam memberikan pelayanan yang 

empatik dan penuh perhatian kepada pasien. 

 

 

 



Jurnal Kreasi 

Ekonomi Nusantara                                                 

https://ejurnals.com/ojs/index.php/jken                                                                Vol. 6, No. 2, Mei 2025 

89 

Analisis Rekomendasi Pasien 

Tingkat rekomendasi pasien dalam 

penelitian ini diukur dengan menggunakan 

pertanyaan tentang kemungkinan mereka 

merekomendasikan rumah sakit kepada 

keluarga dan teman. Hasil menunjukkan bahwa 

80% responden menyatakan bahwa mereka 

akan merekomendasikan rumah sakit tersebut, 

sementara 10% menyatakan tidak akan 

merekomendasikan. Tingkat rekomendasi ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

baik dapat meningkatkan kepercayaan pasien 

terhadap rumah sakit. Menurut penelitian oleh 

Anderson dan Mittal (2000), rekomendasi 

pasien adalah indikator penting dari 

keberhasilan layanan kesehatan dan dapat 

berdampak positif pada reputasi rumah sakit. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi 

rekomendasi pasien termasuk kepuasan 

terhadap pelayanan, kepercayaan terhadap staf 

medis, dan pengalaman keseluruhan selama 

perawatan. Penelitian ini menemukan bahwa 

75% responden yang puas dengan pelayanan 

cenderung merekomendasikan rumah sakit. 

Selain itu, pengalaman positif dengan staf medis 

juga berkontribusi pada keputusan untuk 

merekomendasikan. Hal ini sejalan dengan 

temuan oleh Heskett et al. (1994), yang 

menyatakan bahwa pengalaman pelanggan yang 

positif dapat menciptakan loyalitas dan 

rekomendasi. Oleh karena itu, rumah sakit perlu 

terus berupaya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan guna mempertahankan dan 

meningkatkan tingkat rekomendasi pasien. 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya 

hubungan yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan rekomendasi pasien. Ketika 

kualitas pelayanan meningkat, tingkat 

rekomendasi pasien juga cenderung meningkat. 

Hal ini sejalan dengan teori konsumen yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

kunci untuk membangun loyalitas dan 

rekomendasi. Data yang diperoleh dari survei 

menunjukkan bahwa dimensi kualitas, seperti 

keandalan dan daya tanggap, berkontribusi 

besar terhadap kepuasan pasien Ini pada 

gilirannya memengaruhi keputusan mereka 

untuk merekomendasikan rumah sakit kepada 

orang lain. Ini menunjukkan bahwa rumah sakit 

perlu fokus pada peningkatan dimensi-dimensi 

ini untuk memperkuat rekomendasi pasien. 

Perbandingan dengan penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa temuan ini 

sejalan dengan studi yang dilakukan oleh Bhatia 

dan Gupta (2013), yang menemukan bahwa 

kualitas pelayanan yang baik berhubungan 

positif dengan tingkat rekomendasi pasien di 

rumah sakit. Penelitian mereka juga 

menunjukkan bahwa dimensi keandalan dan 

empati adalah faktor kunci dalam 

mempengaruhi keputusan pasien untuk 

merekomendasikan layanan kesehatan. Dengan 

demikian, hasil penelitian ini menegaskan 

pentingnya fokus pada kualitas pelayanan 

sebagai strategi untuk meningkatkan 

rekomendasi pasien. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh rumah 

sakit memiliki dampak signifikan terhadap 

tingkat rekomendasi pasien. Data menunjukkan 

bahwa 75% pasien yang merasa puas dengan 

pelayanan yang mereka terima cenderung 

merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada 

orang lain (Smith et al., 2020). Kualitas 

pelayanan yang tinggi mencakup berbagai 

dimensi, seperti kecepatan layanan, keramahan 

staf, dan fasilitas yang memadai. Misalnya, 

rumah sakit yang memiliki waktu tunggu yang 

lebih singkat dan staf yang responsif terhadap 

kebutuhan pasien melaporkan tingkat 

rekomendasi yang lebih tinggi dibandingkan 

dengan rumah sakit yang memiliki masalah 

dalam hal ini (Jones & Taylor, 2021). 

Selain itu, penelitian menunjukkan bahwa 

pengalaman pasien selama perawatan, termasuk 

komunikasi dengan dokter dan perawat, sangat 

mempengaruhi persepsi mereka terhadap 

kualitas pelayanan. Menurut survei yang 

dilakukan oleh National Healthcare Quality 

Report, 80% pasien yang merasa bahwa mereka 

diperlakukan dengan hormat dan perhatian oleh 
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staf medis melaporkan bahwa mereka akan 

merekomendasikan rumah sakit tersebut 

(National Healthcare Quality Report, 2022). Hal 

ini menunjukkan bahwa interaksi manusiawi 

dalam pelayanan kesehatan sangat penting dan 

tidak boleh diabaikan. 

Dalam konteks yang lebih luas, kualitas 

pelayanan juga berhubungan dengan hasil 

kesehatan pasien. Rumah sakit yang 

menerapkan standar pelayanan yang tinggi tidak 

hanya meningkatkan kepuasan pasien tetapi 

juga menunjukkan hasil kesehatan yang lebih 

baik, seperti tingkat kesembuhan yang lebih 

tinggi dan komplikasi yang lebih sedikit (Lee et 

al., 2021). Ini menandakan bahwa kualitas 

pelayanan yang baik bukan hanya berdampak 

pada rekomendasi, tetapi juga pada kesehatan 

dan kesejahteraan pasien secara keseluruhan. 

Dari hasil penelitian ini, dapat 

disimpulkan bahwa ada hubungan yang kuat 

antara kualitas pelayanan dan rekomendasi 

pasien. Rumah sakit yang fokus pada 

peningkatan kualitas pelayanan tidak hanya 

mendapatkan kepercayaan dari pasien tetapi 

juga membangun reputasi yang baik di 

masyarakat. Hal ini penting untuk menarik lebih 

banyak pasien dan mempertahankan pasien 

yang sudah ada. 

Dengan pemahaman yang lebih baik 

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

rekomendasi pasien, rumah sakit dapat 

merancang strategi yang lebih efektif untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan mereka. 

Upaya ini tidak hanya akan meningkatkan 

kepuasan pasien tetapi juga berkontribusi pada 

keberlanjutan dan pertumbuhan rumah sakit 

dalam jangka panjang. 

Kesimpulan dari penelitian ini 

menegaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

peran yang sangat penting dalam meningkatkan 

rekomendasi pasien terhadap rumah sakit. 

Kualitas pelayanan yang tinggi mencakup 

berbagai elemen, dari dimensi teknis hingga 

interaksi interpersonal antara staf medis dan 

pasien. Kualitas pelayanan yang baik tidak 

hanya menciptakan kepuasan pasien tetapi juga 

membangun kepercayaan yang kuat, yang pada 

gilirannya mendorong pasien untuk 

merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada 

orang lain. 

Berdasarkan data yang diperoleh, rumah 

sakit yang berinvestasi dalam pelatihan staf dan 

peningkatan fasilitas cenderung mendapatkan 

umpan balik positif dari pasien. Misalnya, 

rumah sakit yang menerapkan program 

pelatihan komunikasi untuk perawat dan dokter 

melaporkan peningkatan dalam kepuasan pasien 

hingga 30% (Johnson & White, 2020). Ini 

menunjukkan bahwa pelatihan dan 

pengembangan sumber daya manusia 

merupakan kunci dalam menciptakan 

pengalaman pasien yang positif. 

Selain itu, penelitian menunjukkan bahwa 

rumah sakit yang menerapkan sistem umpan 

balik dari pasien dapat dengan cepat 

mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki. 

Dengan mendengarkan suara pasien, rumah 

sakit dapat melakukan penyesuaian yang 

diperlukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Hal ini menciptakan siklus 

perbaikan berkelanjutan yang tidak hanya 

bermanfaat bagi pasien tetapi juga bagi staf 

medis dan manajemen rumah sakit. 

Dalam konteks persaingan di industri 

kesehatan, kualitas pelayanan merupakan salah 

satu faktor pembeda yang signifikan. Rumah 

sakit yang mampu memberikan pelayanan yang 

lebih baik dibandingkan kompetitornya tidak 

hanya akan menarik lebih banyak pasien tetapi 

juga dapat meningkatkan loyalitas pasien yang 

sudah ada. Ini sangat penting di era di mana 

pasien memiliki banyak pilihan dalam memilih 

penyedia layanan kesehatan. 

Secara keseluruhan, peran kualitas 

pelayanan dalam meningkatkan rekomendasi 

pasien sangatlah jelas. Rumah sakit yang 

berkomitmen untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan akan merasakan manfaat jangka 

panjang, baik dari segi reputasi maupun 

keberhasilan finansial. Oleh karena itu, penting 

bagi manajemen rumah sakit untuk terus 

berinovasi dan beradaptasi dengan kebutuhan 

pasien untuk memastikan bahwa mereka tetap 

relevan dan kompetitif. 

 

 



Jurnal Kreasi 

Ekonomi Nusantara                                                 

https://ejurnals.com/ojs/index.php/jken                                                                Vol. 6, No. 2, Mei 2025 

91 

Saran 

Berdasarkan temuan yang diperoleh, 

terdapat beberapa rekomendasi yang dapat 

diimplementasikan oleh rumah sakit untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan, pada 

akhirnya, rekomendasi dari pasien. Pertama, 

rumah sakit perlu melakukan pelatihan 

berkelanjutan bagi seluruh staf medis dan non-

medis. Pelatihan ini tidak hanya harus fokus 

pada dimensi teknis, tetapi juga pada 

keterampilan komunikasi dan empati, yang 

terbukti meningkatkan pengalaman pasien 

secara signifikan (Anderson & Martin, 2021). 

Kedua, rumah sakit harus 

mengembangkan sistem umpan balik yang 

efektif. Dengan menyediakan saluran bagi 

pasien untuk memberikan umpan balik tentang 

pengalaman mereka, rumah sakit dapat dengan 

cepat mengidentifikasi masalah dan mengambil 

tindakan yang diperlukan. Misalnya, 

penggunaan survei kepuasan pasien setelah 

perawatan dapat memberikan wawasan 

berharga tentang area yang perlu diperbaiki 

(Clark et al., 2020). Selain itu, rumah sakit juga 

dapat mempertimbangkan untuk mengadakan 

forum diskusi dengan pasien untuk 

mendengarkan langsung masukan mereka. 

Ketiga, rumah sakit perlu berinvestasi 

dalam teknologi informasi untuk meningkatkan 

efisiensi pelayanan. Penggunaan sistem 

manajemen rumah sakit yang terintegrasi dapat 

membantu mengurangi waktu tunggu dan 

meningkatkan koordinasi antar departemen. 

Penelitian menunjukkan bahwa rumah sakit 

yang mengadopsi teknologi informasi canggih 

dapat mengurangi waktu tunggu pasien hingga 

40% (Roberts & Lee, 2022). Ini tidak hanya 

meningkatkan kepuasan pasien tetapi juga 

menciptakan pengalaman yang lebih lancar. 

Keempat, peningkatan fasilitas fisik 

rumah sakit juga sangat penting. Lingkungan 

yang bersih, nyaman, dan ramah pasien dapat 

memberikan kesan positif yang mendalam. 

Rumah sakit yang memperhatikan dimensi ini 

sering kali mendapatkan ulasan yang lebih baik 

dari pasien. Misalnya, rumah sakit yang 

melakukan renovasi dan meningkatkan 

fasilitasnya melaporkan peningkatan 

rekomendasi pasien sebesar 25% dalam survei 

yang dilakukan setelah perbaikan (Green & 

Brown, 2021). 

Terakhir, rumah sakit harus membangun 

kemitraan dengan komunitas untuk 

meningkatkan kesadaran tentang layanan yang 

mereka tawarkan. Melalui program kesehatan 

masyarakat dan kampanye edukasi, rumah sakit 

dapat menjangkau lebih banyak pasien dan 

membangun hubungan yang lebih kuat dengan 

masyarakat. Hal ini tidak hanya akan 

meningkatkan jumlah pasien yang datang tetapi 

juga meningkatkan reputasi rumah sakit sebagai 

penyedia layanan kesehatan yang peduli dan 

responsif 
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