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Abstract. Excellent service is an important aspect of providing quality health services and maintaining patient
loyalty at health-care facilities. Good service can provide patients with a positive experience and encourage them
to reuse health-care services. This study aimed to determine the effect of excellent service provided by health
workers on patient loyalty at Sawah Besar Community Health Center in 2026. This study used a quantitative
analytic observational design with a cross-sectional approach. The sample consisted of 97 respondents selected
using purposive sampling. Data were collected using a Likert-scale questionnaire and analyzed using univariate
and bivariate analyses with Spearman’s Rank correlation test at a significance level of 0.05. The results showed
that the ability of health workers was categorized as good by 77.3% of respondents, attitude by 71.1%, appearance
by 77.3%, attention by 78.4%, action by 40.2%, and accountability by 75.3%. Patient loyalty was categorized as
good by 73.2% of respondents. The Spearman Rank test showed that ability had a positive and significant effect
on patient loyalty (v, = 0.673; p < 0.001), attitude (r; = 0.539; p < 0.001), attention (r; = 0.530; p < 0.001), action
(rs = 0.354; p < 0.001), and accountability (r, = 0.516; p < 0.001). Meanwhile, appearance did not have a
significant effect on patient loyalty (rs = 0.172; p = 0.091). The study concludes that ability, attitude, attention,
action, and accountability have positive and significant effects on patient loyalty, while appearance does not have
a significant effect on patient loyalty. Ability was the excellent service dimension with the strongest correlation
value with patient loyalty. Sawah Besar Community Health Center is expected to maintain the service aspects that
have been well perceived and improve the quality of health workers’ actions in meeting patients’ needs.
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Abstrak. Pelayanan prima merupakan aspek penting dalam memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas
dan mempertahankan loyalitas pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima yang
diberikan oleh petugas kesehatan terhadap loyalitas pasien di Puskesmas Sawah Besar Tahun 2026. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan desain analitik observasional dan pendekatan cross-sectional. Sampel
berjumlah 97 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner skala Likert dan dianalisis secara univariat dan bivariat menggunakan uji Spearman Rank dengan
tingkat kemaknaan 0,05. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemampuan petugas berada dalam kategori baik
sebesar 77,3%, sikap 71,1%, penampilan 77,3%, perhatian 78,4%, tindakan 40,2%, dan tanggung jawab 75,3%,
sedangkan loyalitas pasien berada dalam kategori baik sebesar 73,2%. Hasil uji Spearman Rank menunjukkan
kemampuan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien (r; = 0,673; p < 0,001), sikap (r; = 0,539;
p < 0,001), perhatian (rs = 0,530; p < 0,001), tindakan (rs = 0,354; p < 0,001), dan tanggung jawab (r; = 0,516; p
< 0,001). Penampilan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien (r; = 0,172; p = 0,091).
Kesimpulannya, kemampuan, sikap, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien, sedangkan penampilan tidak berpengaruh signifikan. Kemampuan merupakan dimensi
dengan nilai korelasi paling kuat terhadap loyalitas pasien.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Loyalitas Pasien; Pelayanan Prima; Puskesmas; Tenaga Kesehatan.

1. LATAR BELAKANG

Pelayanan kesehatan merupakan serangkaian kegiatan yang dilakukan secara
terintegrasi, terpadu, dan berkesinambungan untuk memelihara serta meningkatkan derajat
kesehatan masyarakat melalui upaya pencegahan penyakit, pengobatan, peningkatan
kesehatan, dan pemulihan kesehatan. (Siregar et al., 2021). Oleh karena itu, pelayanan

kesehatan tidak hanya berfokus pada penanganan penyakit, tetapi juga pada kualitas pelayanan
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yang diberikan agar sesuai dengan kebutuhan dan harapan masyarakat (Ananda & Maharja,
2025).

Dalam sistem pelayanan kesehatan di Indonesia, puskesmas merupakan fasilitas
pelayanan kesehatan tingkat pertama yang berfungsi sebagai penyedia layanan kesehatan dasar
bagi masyarakat. Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 75 Tahun
2014, puskesmas merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan yang banyak
dimanfaatkan oleh masyarakat, di mana puskesmas beserta jejaringnya berperan sebagai garda
terdepan dalam penyelenggaraan pelayanan kesehatan di Indonesia (Ivana et al., 2020).
Puskesmas memiliki fungsi sebagai penyelenggara pelayanan kesehatan dasar, baik pelayanan
kesehatan perseorangan maupun pelayanan kesehatan masyarakat secara umum. Pelayanan
kesehatan perseorangan yang diberikan meliputi pelayanan rawat jalan dan rawat inap (Ivana
et al., 2020).

Seiring dengan perkembangan sistem pelayanan kesehatan, tuntutan masyarakat terhadap
mutu pelayanan juga semakin meningkat. Pasien tidak lagi hanya menilai pelayanan dari aspek
teknis medis atau kelengkapan fasilitas, tetapi juga dari pengalaman pelayanan yang dirasakan
selama berinteraksi dengan petugas kesehatan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan kesehatan
tidak hanya ditentukan oleh sarana dan prasarana, tetapi juga sangat dipengaruhi oleh sikap,
perilaku, serta kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan (Laila & Paramarta, 2024).

Secara global, kualitas pelayanan kesehatan masih menjadi tantangan di berbagai negara.
World Health Organization (WHO) menyatakan bahwa kualitas pelayanan kesehatan memiliki
peran penting dalam menentukan. keberhasilan sistem kesehatan. Pelayanan yang tidak
berkualitas dapat berdampak pada rendahnya kepuasan pasien, menurunnya kepercayaan
masyarakat, serta meningkatnya risiko kesalahan pelayanan (Fiddaroini et al., 2025).

Berdasarkan data World Health Organization (WHO) pada tahun 2021 yang melibatkan
sekitar 6 juta keluhan pasien dari 25 negara, menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pasien
masih bervariasi di berbagai negara. Tingkat kepuasan pasien tertinggi terdapat di Swedia
dengan indeks kepuasan sebesar 92,37%, sedangkan tingkat kepuasan terendah terdapat di
Kenya sebesar 40,4% dan India sebesar 34,4%. Perbedaan tersebut menunjukkan adanya
kesenjangan kualitas pelayanan kesehatan antar negara, di mana sistem pelayanan yang lebih
baik cenderung menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Sebaliknya, rendahnya
tingkat kepuasan mencerminkan masih adanya permasalahan dalam mutu pelayanan kesehatan,
baik dari aspek akses, interaksi pelayanan, maupun efektivitas sistem yang diterapkan. Secara

global, kondisi ini menggambarkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan masih menjadi
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tantangan di berbagai negara, baik di negara maju maupun berkembang, sehingga peningkatan
mutu pelayanan menjadi isu penting dalam sistem kesehatan dunia (Fiddaroini et al., 2025).

Kondisi tersebut juga terlihat di Indonesia, di mana tingkat kepuasan pasien masih belum
merata di berbagai daerah. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien di
fasilitas pelayanan kesehatan masih berada pada kategori sedang hingga rendah, seperti di
Maluku Tengah sebesar 42,8% dan Sumatera Barat sebesar 44,4%. Jika dibandingkan dengan
standar minimal kepuasan pasien yang ditetapkan oleh Kementerian Kesehatan Republik
Indonesia pada tahun 2016, yaitu >95%, maka angka tersebut menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan kesehatan di Indonesia secara umum masih belum memenuhi standar yang
diharapkan, kondisi ini menunjukkan bahwa masih terdapat permasalahan dalam mutu
pelayanan kesehatan, terutama pada fasilitas pelayanan kesehatan tingkat pertama seperti
puskesmas (Pratiwi et al., 2023).

Rendahnya tingkat kepuasan pasien di berbagai fasilitas pelayanan kesehatan
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan kesehatan masih perlu ditingkatkan agar dapat
memenuhi harapan masyarakat, pasien tidak hanya mengharapkan pelayanan yang cepat dan
tepat, tetapi juga pelayanan yang memberikan rasa nyaman, perhatian, serta komunikasi yang
baik dari petugas kesehatan. Oleh karena itu, fasilitas pelayanan kesehatan perlu memberikan
pelayanan yang berkualitas dan berorientasi pada kebutuhan pasien guna menciptakan
pengalaman pelayanan yang positif (Rina, 2021).

Pelayanan prima merupakan bentuk pelayanan yang diberikan secara optimal dengan
mengutamakan kebutuhan, harapan, dan kepuasan pasien melalui sikap yang ramah, responsif,
komunikatif, serta profesional (Laila & Paramarta, 2024). Penerapan pelayanan prima tidak
hanya berkaitan dengan kemampuan teknis petugas kesehatan, tetapi juga mencakup aspek
perilaku, komunikasi, serta perhatian yang diberikan kepada pasien selama proses pelayanan
berlangsung. Interaksi yang baik antara petugas kesehatan dan pasien dapat menciptakan rasa
nyaman, meningkatkan kepercayaan, serta memperkuat persepsi positif terhadap kualitas
pelayanan yang diterima. Selain itu, pelayanan yang cepat, tepat, dan sesuai dengan kebutuhan
pasien juga menjadi bagian penting dalam mewujudkan pelayanan prima di fasilitas kesehatan
(Pratiwi et al., 2023).

Dengan demikian, penerapan pelayanan prima diharapkan mampu menciptakan
pengalaman pelayanan yang positif bagi pasien. Pengalaman tersebut tidak hanya berdampak
pada meningkatnya kepuasan pasien, tetapi juga dapat mendorong terbentuknya loyalitas
pasien, seperti keinginan untuk kembali menggunakan layanan serta merekomendasikan

fasilitas kesehatan kepada orang lain. Oleh karena itu, pelayanan prima menjadi salah satu
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faktor penting yang perlu diperhatikan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan
sekaligus mempertahankan kepercayaan dan loyalitas pasien (Laila & Paramarta, 2024).

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Fatimah et al. (2025) di Puskesmas Kecamatan
Sawah Besar menunjukkan adanya hubungan signifikan antara mutu pelayanan kesehatan dan
kepuasan pasien rawat jalan. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan
faktor penting dalam membentuk kepuasan pasien. Penelitian tersebut relevan dengan
penelitian yang akan dilakukan karena sama-sama dilakukan di fasilitas pelayanan kesehatan
tingkat pertama yaitu puskesmas dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Namun,
penelitian tersebut hanya berfokus pada hubungan antara mutu pelayanan dan kepuasan pasien.
Sementara itu, penelitian ini akan mengkaji pengaruh pelayanan prima yang diberikan oleh
petugas kesehatan terhadap loyalitas pasien. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan gambaran yang lebih luas mengenai peran pelayanan dalam membentuk loyalitas
pasien, tidak hanya dari aspek kepuasan tetapi juga dari keberlanjutan penggunaan layanan
kesehatan. (Fatimah et al., 2025).

Puskesmas Sawah Besar merupakan salah satu fasilitas pelayanan kesehatan tingkat
pertama di wilayah Jakarta Pusat dengan jumlah kunjungan pasien yang cukup tinggi.
Berdasarkan data kunjungan pasien pada Klaster 3 (Umum) selama periode Januari hingga Juni
2025, tercatat sebanyak 3.941 kunjungan pasien. Jumlah tersebut menunjukkan tingginya
kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan dasar di Puskesmas. Kondisi ini dapat
menimbulkan berbagai permasalahan dalam proses pelayanan, seperti meningkatnya waktu
tunggu, keterbatasan waktu interaksi antara petugas kesehatan dengan pasien, serta
meningkatnya beban kerja petugas. Situasi tersebut berpotensi memengaruhi kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pasien. Apabila tidak dikelola dengan baik, hal ini dapat
berdampak pada menurunnya kepuasan serta loyalitas pasien terhadap pelayanan yang
diterima. Oleh karena itu, diperlukan upaya peningkatan pelayanan, khususnya dalam
pemberian pelayanan prima, agar kualitas pelayanan tetap terjaga meskipun jumlah kunjungan
pasien relatif tinggi.

Hasil penelusuran Google Review serta observasi lapangan menunjukkan adanya
beberapa keluhan terkait pelayanan di Puskesmas Sawah Besar. Keluhan tersebut meliputi
kurangnya keramahan pada tahap pendaftaran, respons yang kurang empatik saat antrean padat,
serta waktu tunggu pelayanan yang cukup lama hingga mencapai lebih dari 2-3 jam. Selain
itu, beberapa pasien juga mengungkapkan bahwa respons petugas ketika memberikan
penjelasan dirasakan kurang bersahabat dan disampaikan dengan nada yang kurang nyaman.

Pada kondisi antrean yang padat, penyampaian informasi kepada pasien cenderung dilakukan
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secara singkat sehingga belum sepenuhnya memberikan penjelasan yang memadai. Hal ini
berdampak pada munculnya kebingungan pasien terkait alur pelayanan, termasuk prosedur
rujukan, yang menunjukkan masih adanya keterbatasan dalam aspek komunikasi dan sikap
pelayanan petugas.

Tingginya jumlah kunjungan pasien tersebut berpotensi menimbulkan tantangan dalam
pemberian pelayanan prima, seperti keterbatasan waktu pelayanan, beban kerja petugas yang
tinggi, serta kemungkinan terjadinya ketidak konsistenan dalam sikap pelayanan. Kondisi ini
dapat berdampak pada persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima, yang pada
akhirnya dapat mempengaruhi tingkat loyalitas pasien dalam memanfaatkan kembali layanan
kesehatan di Puskesmas. Apabila pelayanan yang diberikan tidak optimal, maka terdapat
kemungkinan pasien tidak kembali berkunjung atau beralih ke fasilitas kesehatan lain.

Temuan berdasarkan data survey kepuasan pasien umum atau non-BPJS di Puskesmas
Sawah Besar tahun 2025 menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa permasalahan yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan petugas kesehatan. Sebagian besar keluhan pasien, yaitu
sekitar 50%, berkaitan dengan sikap dan komunikasi petugas yang dinilai kurang ramah,
penggunaan nada bicara yang kurang nyaman, serta kurangnya empati dalam memberikan
pelayanan kepada pasien, kemudian, sekitar 25% keluhan berkaitan dengan pelayanan yang
belum optimal, seperti pasien yang diminta kembali pada hari lain karena adanya keterbatasan
alat pelayanan, di sisi lain, sekitar 25% keluhan lainnya berkaitan dengan kurang jelasnya
informasi mengenai administrasi dan biaya pelayanan bagi pasien umum atau non-BPJS,
kondisi ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan kepada pasien umum masih belum
sepenuhnya memenuhi harapan pasien, terutama dalam aspek komunikasi, perhatian, tanggung
jawab, dan ketepatan pelayanan.

Dalam jangka panjang, kondisi tersebut juga berpotensi menyebabkan menurunnya
loyalitas pasien untuk kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan di Puskesmas Sawah Besar,
permasalahan ini penting untuk diteliti karena pelayanan prima merupakan salah satu faktor
yang dapat memengaruhi penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang
diterima. Pelayanan yang kurang optimal tidak hanya berdampak pada kepuasan pasien, tetapi
juga dapat memengaruhi keputusan pasien untuk kembali menggunakan layanan kesehatan di
fasilitas tersebut. Oleh karena itu, peningkatan pelayanan prima oleh petugas kesehatan perlu
dilakukan secara optimal guna menciptakan pelayanan yang lebih berkualitas, profesional, dan
berorientasi pada kepuasan serta loyalitas pasien.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat diketahui bahwa pelayanan prima memiliki peran

penting dalam membentuk loyalitas pasien, khususnya pada layanan poli umum dengan jumlah
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kunjungan yang tinggi. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian untuk
mengetahui “Pengaruh pelayanan prima yang diberikan oleh petugas kesehatan terhadap

loyalitas pasien di Puskesmas Sawah Besar pada tahun 2026.”

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian analitik
observasional. Pendekatan kuantitatif digunakan karena penelitian bertujuan untuk menguji
hubungan antara variabel independen, yaitu kemampuan (A4bility), sikap (Attitude), penampilan
(Appearance), perhatian (Attention), tindakan (Action), dan tanggung jawab (Accountability)
petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan prima terhadap variabel dependen, yaitu
loyalitas pasien. Desain ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara pelayanan prima
yang diberikan oleh petugas kesehatan dengan loyalitas pasien pada saat penelitian
dilaksanakan (Notoadmojo, 2023). Populasi dalam penelitian adalah seluruh pasien umum
yang berkunjung ke poli umum di Puskesmas Sawah Besar, dengan total sebanyak 3.941 pasien
(Martono, 2022). Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Sawah Besar yang beralamat di Jl.
Mangga Dua Dalam, RT 1/RW 12, Kelurahan Mangga Dua Selatan, Kecamatan Sawah Besar,
Jakarta Pusat, Daerah Khusus Ibukota Jakarta 10730. Waktu penelitian berlangsung pada bulan
Maret sampai April 2026. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-
probability sampling dengan metode purposive sampling Jumlah sampel yang diperoleh adalah
96,4 dan nantinya akan dibulatkann menjadi 97 responden dari total populasi 3.941 pasien
rawat jalan dari poli umum.

Dalam penelitian ini, data primer dikumpulkan menggunakan kuesioner yang diberikan
kepada pasien rawat jalan yang memenubhi kriteria inklusi. Dalam penelitian ini, data sekunder
diperoleh dari laporan tahunan Puskesmas Sawah Besar, profil institusi, data jumlah kunjungan
pasien, serta dokumen administratif lainnya yang relevan dengan penelitian. Metode yang
dilakukan oleh peneliti yaitu melalui kuesioner secara digital dengan cara menyebarkan
langsung kepada responden di Puskesmas Sawah Besar. Teknik analisis data penelitian ini
menggunakan uji validitas, analisis reliabilitas, uji normalitas, analisis univariat, analisis

bivariat.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Univariat

Tabel 1. Kemampuan (4bility).

Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Baik 75 77,3
Kurang Baik 22 22,7

Berdasarkan Tabel 1. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa dari 97 responden,
sebanyak 75 responden (77,3%) memiliki kemampuan dalam kategori baik, sedangkan
sebanyak 22 responden (22,7%) berada dalam kategori tidak baik. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa sebagian besar responden memiliki kemampuan dalam kategori baik, yaitu
sebesar 77,3%.

Tabel 2. Sikap (Attitude).

Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Baik 69 71,1
Kurang Baik 28 28,9

Berdasarkan Tabel 2. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa dari 97 responden,
sebanyak 69 responden (71,1%) memiliki sikap dalam kategori baik, sedangkan sebanyak 28
responden (28,9%) berada dalam kategori tidak baik. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar responden memiliki sikap dalam kategori baik, yaitu sebesar 71,1%.

Tabel 3. Penampilan (Appearance).

Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Baik 75 77,3
Kurang Baik 22 22,7

Berdasarkan Tabel 3 sebagian besar responden menilai penampilan dalam kategori baik,
yaitu sebanyak 75 responden (77,3%), sedangkan 22 responden (22,7%) menilai penampilan
dalam kategori tidak baik. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden
memiliki penilaian terhadap penampilan dalam kategori baik, yaitu sebesar 77,3%.

Tabel 4. Perhatian (Attention).

Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Baik 76 78,4
Kurang Baik 21 21,6

Berdasarkan Tabel 4 Berdasarkan hasil penelitian terhadap 97 responden, diketahui
bahwa sebanyak 76 responden (78,4%) memiliki perhatian dalam kategori baik, sedangkan
sebanyak 21 responden (21,6%) berada dalam kategori tidak baik. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa sebagian besar responden memiliki perhatian dalam kategori baik, yaitu

sebesar 78,4%.
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Tabel 5. Tindakan (Action).

Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Baik 39 40,2
Kurang Baik 58 59,8

Berdasarkan Tabel 5 hasil penelitian terhadap 97 responden, diketahui bahwa sebanyak
39 responden (40,2%) memiliki tindakan dalam kategori baik, sedangkan sebanyak 58
responden (59,8%) berada dalam kategori tidak baik. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar responden memiliki tindakan dalam kategori tidak baik, yaitu sebesar
59,8%.
Tabel 6. Tanggung Jawab (Accountability).

Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Baik 73 75,3
Kurang Baik 24 24,7

Berdasarkan Tabel 6. hasil penelitian terhadap 97 responden, diketahui bahwa sebanyak
73 responden (75,3%) memiliki tanggung jawab dalam kategori baik, sedangkan sebanyak 24
responden (24,7%) berada dalam kategori tidak baik. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar responden memiliki tanggung jawab dalam kategori baik, yaitu sebesar
75,3%.
Tabel 7. Loyalitas Pasien.

Kategori Frekuensi (n) Persentase (%)
Baik 71 73,2
Kurang Baik 26 26,8

Berdasarkan Tabel 7 hasil penelitian terhadap 97 responden, diketahui bahwa sebanyak
71 responden (73,2%) memiliki loyalitas pasien dalam kategori baik, sedangkan sebanyak 26
responden (26,8%) berada dalam kategori tidak baik. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar responden memiliki loyalitas pasien dalam kategori baik, yaitu sebesar
73,2%.
Analisis Bivariat

Tabel 8. Pengaruh Kemampuan (4bility) dengan Loyalitas Pasien.

Variabel I Sig. (2-tailed) N Keterangan
Kemampuan (4bility)
dengan Loyalitas ,673 <,001 97 Terdapat p;llzgaruh
Pasien yang signifikan

Berdasarkan Tabel 8, Hasil uji korelasi Pearson (N = 97), variabel Kemampuan memiliki
pengaruh signifikan secara positif terhadap Loyalitas Pasien (r = 0,673; p < 0,001). Pengaruh
ini berada pada kategori kuat, yang berarti semakin baik kemampuan petugas, semakin tinggi

loyalitas pasien.
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Tabel 9. Pengaruh Sikap (Attitude) dengan Loyalitas Pasien.

. Sig. (2-
Variabel I tailed) N Keterangan
. ) Terdapat
Sikap .(Attztuafe) dengan 539 <.001 97 pengaruh yang
Loyalitas Pasien .S
signifikan

Berdasarkan Tabel 9, Hasil uji korelasi Pearson (N = 97), variabel Sikap memiliki
pengaruh signifikan secara positif terhadap Loyalitas Pasien (r = 0,539; p < 0,001). Pengaruh
ini tergolong sedang, menandakan bahwa sikap petugas yang positif sejalan dengan
peningkatan loyalitas pasien.

Tabel 10. Pengaruh Penampilan (4ppearance) dengan Loyalitas Pasien.

Variabel I Sig. (2-tailed) N Keterangan
Penampilan Tidak terdapat
(Appearance) dengan ,172 0,091 97 pengaruh yang
Loyalitas Pasien signifikan

Berdasarkan Tabel 10 Hasil uji korelasi Pearson (N = 97), variabel Penampilan tidak
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pasien (r = 0,172; p = 0,091). Nilai p > 0,05 dan
korelasi yang sangat lemah menunjukkan aspek penampilan tidak memberikan pengaruh nyata
terhadap loyalitas pasien.

Tabel 11. Pengaruh Perhatian (4ttention) dengan Loyalitas Pasien.

Variabel I Sig. (2-tailed) N Keterangan
Perhatian (Attention)
dengan Loyalitas 0,530 <,001 97 Terdapat pengaruh
yang signifikan

Pasien

Berdasarkan Tabel 11, Hasil uji korelasi Pearson (N = 97), variabel Perhatian memiliki
pengaruh signifikan secara positif terhadap Loyalitas Pasien (r = 0,530; p < 0,001). Pengaruh
ini berada pada kategori sedang, yang berarti perhatian petugas secara nyata meningkatkan
loyalitas pasien.

Tabel 12. Pengaruh Tindakan (4ction) dengan Loyalitas Pasien.

Variabel rs Sig. (2-tailed) N Keterangan
Tindakan (Action)
dengan Loyalitas 0,354 <,001 97 Terdapat p;ngaruh
Pasien yang signifikan

Berdasarkan Tabel 12, Hasil uji korelasi Pearson (N = 97), variabel Tindakan memiliki
pengaruh signifikan secara positif terhadap Loyalitas Pasien (r = 0,354; p < 0,001). Pengaruh
ini berada pada kategori lemah, namun tetap bernilai positif dan bermakna secara statistik.

Tabel 13. Pengaruh Tanggung Jawab (Accountability) dengan Loyalitas Pasien.

Hubungan Variabel I Sig. (2-tailed) N Keterangan
Tanggung Jawab
(Accountability) dengan 0,516 <,001 g7  Terdapat pengaruh
yang signifikan

Loyalitas Pasien




Pengaruh Pelayanan Prima yang Diberikan oleh Petugas Kesehatan terhadap Loyalitas Pasien di Puskesmas
Sawah Besar pada Tahun 2026

Berdasarkan Tabel 13, Hasil uji korelasi Pearson (N = 97), variabel Tanggung Jawab
memiliki pengaruh signifikan secara positif terhadap Loyalitas Pasien (r = 0,516; p < 0,001).
Pengaruh ini masuk dalam kategori sedang, mengindikasikan bahwa rasa tanggung jawab
petugas berbanding lurus dengan loyalitas pasien.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pasien menilai pelayanan petugas
Puskesmas Sawah Besar dalam kategori baik. Kemampuan (ability), sikap (attitude),
penampilan (appearance), perhatian (attention), dan tanggung jawab (accountability)
memperoleh penilaian baik, sedangkan tindakan (action) menjadi aspek yang paling banyak
dinilai kurang baik. Loyalitas pasien juga tergolong baik, yaitu sebesar 73,2%. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa pengalaman pelayanan yang diterima pasien secara umum telah
memberikan penilaian positif, meskipun masih terdapat aspek pelayanan yang perlu diperbaiki.

Kemampuan petugas memiliki hubungan positif, kuat, dan signifikan dengan loyalitas
pasien (r=0,673; p<0,001). Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pengetahuan,
keterampilan, komunikasi, dan kemampuan petugas dalam memberikan informasi, semakin
tinggi kecenderungan pasien untuk tetap menggunakan pelayanan Puskesmas Sawah Besar.
Kemampuan petugas dalam menjelaskan prosedur dan membantu pasien dapat meningkatkan
rasa percaya sehingga mendukung loyalitas pasien.

Sikap petugas juga berhubungan positif dan signifikan dengan loyalitas pasien (r,=0,539;
p<0,001). Keramahan, kesopanan, perhatian, dan kemampuan menciptakan rasa nyaman dapat
memberikan pengalaman pelayanan yang positif. Ketika pasien merasa dihargai dan
diperlakukan dengan baik, kepercayaan terhadap pelayanan dapat meningkat sehingga
mendorong keinginan untuk kembali menggunakan pelayanan puskesmas.

Penampilan petugas tidak menunjukkan hubungan yang signifikan dengan loyalitas
pasien (1,=0,172; p=0,091). Meskipun sebagian besar responden menilai penampilan petugas
baik, kerapian dan kebersihan belum menjadi faktor utama yang menentukan loyalitas.
Loyalitas pasien lebih berkaitan dengan pengalaman pelayanan secara keseluruhan, terutama
kemampuan, sikap, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab petugas. Perhatian petugas
memiliki hubungan positif dan signifikan dengan loyalitas pasien (r,=0,530; p<0,001).
Perhatian melalui kesediaan mendengarkan keluhan, memberikan kesempatan bertanya, serta
membantu pasien dapat membuat pasien merasa dihargai dan diperhatikan. Kondisi tersebut
dapat meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan pasien terhadap pelayanan yang diterima.

Tindakan petugas menunjukkan hubungan positif dan signifikan dengan loyalitas pasien

(r=0,354; p<0,001), meskipun tingkat hubungannya tergolong lemah. Temuan ini menjadi
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perhatian karena 59,8% responden masih menilai tindakan petugas kurang baik. Kecepatan,
ketanggapan, ketepatan, dan tindak lanjut terhadap kebutuhan pasien perlu ditingkatkan agar
pelayanan dapat memberikan pengalaman yang lebih baik dan mendukung loyalitas pasien.
Tanggung jawab petugas memiliki hubungan positif, sedang, dan signifikan dengan
loyalitas pasien (r=0,516; p<0,001). Tanggung jawab dalam menjalankan prosedur,
memberikan informasi yang benar, menjaga kerahasiaan pasien, dan menyelesaikan kebutuhan
pasien dapat meningkatkan rasa percaya terhadap puskesmas. Kepercayaan tersebut menjadi
salah satu faktor yang dapat mendukung pasien untuk tetap menggunakan pelayanan kesehatan.
Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa unsur pelayanan prima A6,
khususnya kemampuan, sikap, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab, memiliki hubungan
yang signifikan dengan loyalitas pasien. Sementara itu, penampilan tidak menunjukkan
hubungan yang signifikan. Oleh karena itu, Puskesmas Sawah Besar perlu mempertahankan
aspek pelayanan yang telah dinilai baik dan memberikan perhatian lebih pada tindakan petugas,

terutama dalam meningkatkan kecepatan, ketanggapan, dan penyelesaian kebutuhan pasien.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pelayanan prima petugas kesehatan dan loyalitas
pasien di Puskesmas Sawah Besar tahun 2026, dapat disimpulkan bahwa karakteristik
responden didominasi oleh perempuan (61,0%), kelompok usia 18—40 tahun (61,0%), lulusan
SMA/SMK dan S1 (masing-masing 33,0%), serta karyawan swasta (27,0%). Secara deskriptif,
kemampuan (ability) petugas dinilai baik oleh 77,3% responden, sikap (attitude) 71,1%,
penampilan (appearance) 77,3%, perhatian (attention) 78,4%, dan tanggung jawab
(accountability) 75,3%, sedangkan tindakan (action) menjadi aspek yang paling banyak dinilai
kurang baik, yaitu 59,8%. Loyalitas pasien berada pada kategori baik sebesar 73,2%. Hasil uji
Spearman Rank menunjukkan bahwa kemampuan (ability) memiliki hubungan positif, kuat,
dan signifikan dengan loyalitas pasien (r.=0,673; p<0,001); sikap (attitude) memiliki hubungan
positif dan signifikan (r~=0,539; p<0,001); perhatian (attention) memiliki hubungan positif,
sedang, dan signifikan (r,~=0,530; p<0,001); tindakan (action) memiliki hubungan positif,
lemah, tetapi signifikan (1,=0,354; p<0,001); serta tanggung jawab (accountability) memiliki
hubungan positif, sedang, dan signifikan (r=0,516; p<0,001). Sementara itu, penampilan
(appearance) tidak menunjukkan hubungan yang signifikan dengan loyalitas pasien (r.=0,172;
p=0,091). Dengan demikian, peningkatan loyalitas pasien perlu difokuskan pada penguatan
kemampuan, sikap, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab petugas, terutama aspek tindakan

yang masih banyak dinilai kurang baik.
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