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Analisis Kualitas Layanan Kesehatan: Kepuasan dan Loyalitas Pasien Penyakit 

Kronis di Rumah Sakit Publik 

Prajna Paramitha Prameswari 

ABSTRAK 

Penyakit kronis seperti kanker merupakan tantangan besar bagi sistem 

pelayanan kesehatan, yang menuntut layanan berkualitas tinggi dan 

berkesinambungan. Rumah sakit publik, sebagai penyedia layanan utama, sering 

kali menghadapi keterbatasan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

ekspektasi pasien. Kualitas layanan yang rendah berpotensi menurunkan kepuasan 

serta loyalitas pasien, yang berdampak pada keberlanjutan layanan kesehatan 

jangka panjang. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 

kesehatan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien penyakit kronis di rumah sakit 

publik. Dimensi kualitas layanan yang diteliti mencakup lima aspek utama dalam 

model SERVQUAL, yaitu Tangibility (keberwujudan), Reliability (keandalan), 

Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

Structural Equation Modeling – Partial Least Squares (SEM-PLS). Data 

dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 91 pasien kanker rawat 

inap di Rumah Sakit Kanker Dharmais, yang telah menjalani perawatan minimal 

tiga kali selama periode Februari-April 2025. Instrumen penelitian dirancang untuk 

mengukur persepsi terhadap kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas pasien. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh dimensi SERVQUAL 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Kepuasan pasien juga 

terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Di antara kelima 

dimensi, empati dan keandalan merupakan faktor paling dominan, sedangkan 

tangibility memiliki pengaruh yang relatif lebih rendah terhadap kepuasan dan 

loyalitas. 

Temuan ini menegaskan pentingnya pendekatan holistik dalam pelayanan 

kesehatan, khususnya bagi pasien penyakit kronis yang membutuhkan perhatian 

jangka panjang. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi manajemen 

rumah sakit publik dalam meningkatkan kualitas layanan melalui fokus pada aspek 

teknis dan emosional, serta menjadi dasar bagi penyusunan kebijakan yang lebih 

berorientasi pada kebutuhan pasien. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Kesehatan, SERVQUAL, Kepuasan Pasien, 

Loyalitas Pasien, Penyakit Kronis, Rumah Sakit Publik. 
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Analysis of Healthcare Quality: Chronic Patient Satisfaction and Loyalty in 

Public Hospitals 

Prajna Paramitha Prameswari 

ABSTRACT 

Chronic illnesses such as cancer pose major challenges to healthcare 

systems, requiring high-quality and continuous care. Public hospitals, as primary 

service providers, often face limitations in meeting patient expectations. Subpar 

service quality can reduce patient satisfaction and loyalty, thereby threatening the 

long-term sustainability of healthcare delivery. 

This study aims to analyze the impact of healthcare service quality on the 

satisfaction and loyalty of chronic illness patients in public hospitals. The research 

focuses on five key dimensions of the SERVQUAL model: Tangibility, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, and Empathy. 

A quantitative approach was employed using the Structural Equation 

Modeling – Partial Least Squares (SEM-PLS) method. Data were gathered through 

questionnaires from 91 inpatients diagnosed with cancer at Dharmais Cancer 

Hospital, each of whom had received at least three rounds of treatment between 

February and April 2025. The instrument measured perceptions of service quality, 

satisfaction, and loyalty. 

Findings reveal that all five SERVQUAL dimensions have a significant 

positive effect on patient satisfaction, which in turn significantly influences patient 

loyalty. Among the dimensions, empathy and reliability emerged as the most 

influential, while tangibility contributed the least. 

These results underscore the importance of a holistic healthcare approach 

that integrates both technical competence and emotional support, especially for 

chronic care. This study offers valuable insights for hospital management to 

improve service delivery and serves as a strategic foundation for more patient-

centered health policy development. 

 

Keywords: Healthcare Service Quality, SERVQUAL, Patient Satisfaction, Patient 

Loyalty, Chronic Illness, Public Hospital.   
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