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ABSTRACT 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien 

di klinik kecantikan L’VIORS cabang Simprug, Jakarta Selatan. Selain itu, penelitian ini juga akan 

mengeksplorasi pengaruh kecepatan pelayanan terhadap kepuasan pasien di Klinik Kecantikan 

L’VIORS cabang Simprug, Jakarta Selatan. Dengan pemahaman yang lebih baik dari segi kepuasan 

pasien dapat mengembangkan strategi untuk menjaga loyalitas pasien. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah menggunakan metode survei, dimana penulis membagikan kuesioner untuk 

pengumpulan data. Hasil penelitian menunjukkan tidak ada hubungan signifikan antara kecepatan 

pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan p value 0.552, ada hubungan signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan p value <0.001, ada hubungan signifikan secara langsung 

antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan p value <0.001, tidak ada hubungan 

signifikan secara langsung antara kecepatan pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan p value 0.128, 

ada hubungan signifikan secara langsung antara kepuasan pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan 

p value <0.001. Hasil statistik dengan sobel test menunjukkan variabel mediasi yaitu kepuasan pasien 

signifikan (p value<0.001) menjadi mediasi antara variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien 

dan variabel mediasi yaitu kepuasan pasien tidak signifikan (p value 0.6)  menjadi mediasi antara 

variabel kecepatan pelayanan terhadap loyalitas pasien. 

 
Kata kunci: Kualitas pelayanan; Kecepatan pelayanan; Loyalitas; Kepuasan 

 

Pendahuluan 

Salah satu masalah penting terkait dampak perkembangan dunia saat ini terhadap 

lingkungan adalah kesehatan. Berkembangnya industri saat ini berdampak negatif pada 

lingkungan masyarakat. Industri yang semakin berkembang juga mempengaruhi kesehatan. 

Indonesia sendiri masih di antara negara-negara dengan industri yang baru saja berkembang.  

Salah satu faktor utama yang harus diperhatikan oleh setiap badan usaha agar tetap 

bertahan dalam persaingan dunia usaha yang semakin banyak inilah dengan memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggan. Perkembangan bisnis jasa dewasa ini terutama di kota 

– kota besar menunjukkan kemajuan yang semakin pesat dan tingkat persaingan yang ketat 

pula, sehingga calon konsumen banyak diuntungkan dengan alternatif pilihan yang semakin 

beragam. 

Banyaknya perusahaan dalam bidang perawatan kulit, membuat pelanggan lebih teliti 

dalam memilih perusahaan yang memang benar – benar dapat memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan keinginan mereka. Dengan begitu perusahaan dalam bidang perawatan jada 

harus lebih dahulu melakukan survey tentang perawatan yang seperti apa yang memang 

diinginkan pelanggan saat ini, sehingga mereka dapat memberikan pelayanan yang baik kepada 

pelanggan. 

Saat ini banyak masyarakat khususnya wanita yang telah mengerti akan pentingnya 

menjaga kecantikan dari dalam maupun luar. Mulai dari remaja hingga orang dewasa, wanita 

maupun pria. Bukan hanya dalam berpakaian, namun juga kecantikan pada kulit wajah dan 
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tubuh sudah menjadi prioritas utama dalam berpenampilan. Cantik merupakan kunci utama 

bagi kaum wanita yang dapat membuat wanita menjadi lebih percaya diri. Kaum pria juga tidak 

kalah dengan kaum wanita dalam menjaga kesehatan kulit wajahnya, bahkan banyak orang- 

orang yang rela mengorbankan waktu berjam-jam di klinik kecantikan tertentu hanya demi 

menjaga penampilan supaya tetap menawan. 

Masalah penampilan seseorang merupakan bagian dari hidup manusia yang harus 

perhatikan. Hal ini dikaitkan dengan fenomena yang ada, bahwa masyarakat sekarang semakin 

sadar akan pentingnya menjaga penampilan agar selalu tampil menarik.  

Dalam kesadaran kaum wanita akan kecantikan dan perawatan kulit semakin 

berkembang. Dapat dilihat dari banyaknya wanita yang senantiasa dituntut untuk dapat 

menjaga penampilannya terutama dari segi kebersihan wajah dan tubuh. Situasi ini mendorong 

klinik kecantikan, L’VIORS untuk terus memberikan inovasi untuk menciptakan dan 

memberikan pelayanan yang berkualitas yang dicari oleh pelanggan.  

Sebagai klinik kecantikan, L’VIORS ditunjang harus memberikan pelayanan yang 

maksimal dan memuaskan pelanggan dengan SDM dan dokter yang telah berpengalaman 

dibidang kecantikan dengan menggunakan teknologi dan peralatan yang modern dan terbaru 

serta suasana nyaman dari proses pelayanan yang diberikan untuk pelanggan. 

Klinik kecantikan harus memberikan layanan berkualitas sesuai kebutuhan dan 

keinginan pasien dengan memperhatikan kode etik profesi dan medis, menurut paradigma baru 

pelayanan kesehatan. Di tengah perkembangan teknologi yang pesat dan persaingan yang 

semakin ketat, klinik kecantikan harus terus meningkatkan kualitas pelayanannya. 

Kelangsungan hidup sebuah organisasi bergantung pada kualitasnya. Jika suatu organisasi 

ingin bertahan dan berkembang, ia harus mengikuti gerakan revolusi mutu melalui pendekatan 

manajemen mutu terpadu. Dalam persaingan yang semakin ketat akhir-akhir ini, penyedia 

layanan harus selalu memanjakan pelanggan dengan memberikan layanan terbaik mereka. 

Dalam persaingan yang semakin ketat akhir-akhir ini, penyedia layanan harus selalu 

memanjakan pelanggan dengan memberikan layanan terbaik mereka. Ketika datang ke barang 

dan jasa, konsumen akan mencari perusahaan yang dapat memberikan pelayanan terbaik. 

Sebagai lembaga pelayanan kesehatan, peningkatan jumlah pesaing merupakan masalah 

utama. Oleh karena itu, klinik harus selalu mempertahankan kepercayaan pelanggan dengan 

meningkatkan kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga pelanggan 

loyal terhadap klinik kecantikan (Mahfudhoh dan Muslimin, 2020). 

Keluaran pelayanan kesehatan yang berkaitan dengan peningkatan kualitas layanan 

kesehatan disebut kepuasan pasien. Kepuasan pasien dapat didefinisikan sebagai tingkat 

perasaan pasien yang muncul sebagai hasil dari kinerja pelayanan kesehatan yang diterimanya 

setelah membandingkannya dengan harapan mereka. Pemenuhan indikator evaluasi kualitas 

pelayanan sangat penting untuk meningkatkan kualitas dan standar pelayanan klinik. (Yerry 

Soumokil, et al., 2021) 

Klinik kecantikan tidak dapat melakukan perubahan sendiri untuk meningkatkan mutu, 

melainkan dengan bekerja sama dengan para petugas kesehatan yang terlibat, karena perawat 

lebih banyak berhubungan dengan pasien dan setiap tindakan dan pelayanan perawat akan 

dianggap sebagai standar pelayanan. 

Service quality yang baik mencerminkan arti penting bagi siklus hidup perusahaan 

karena dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Keberhasilan sebuah klinik kecantikan 

memberikan layanan yang sesuai dengan ekspektasi pasien akan berdampak pada kepuasan 

pelanggan dan citra yang positif. 

Menurut (Normasari et al., 2013) bahwa peningkatan kepuasan pelanggan dapat 

dilakukan dari keputusan-keputusan manajemen dalam tindak lanjut terhadap keluhan yang 

dilakukan dengan melakukan perbaikan pelayanan secara sistematis yang pada akhirnya dapat 
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menciptakan kepuasan, karena hal tersebut menjadi parameter yang sangat penting dalam 

keberlangsungan bisnis. Dengan adanya kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan oleh 

klinik kecantikan, maka akan dapat menciptakan suatu keunggulan kompetitif yang dapat 

berupa image positif dari pasien. Keunggulan suatu produk layanan tergantung pada keunikan 

atau ciri-ciri karakteristik dan kualitas yang ditunjukkan oleh layanan tersebut, apakah itu 

sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen. 

Salah satu faktor yang dapat digunakan untuk mengukur efektivitas suatu organisasi 

adalah waktu pelayanan, yang terdiri dari ketepatan dan kecepatan waktu. Kedua faktor ini 

berkorelasi langsung dengan kepuasan pasien. (Alifah, et al., 2017). 

Jumlah waktu yang dihabiskan pasien untuk mendapatkan pelayanan, mulai dari 

pendaftaran hingga pemberian obat, dikenal sebagai waktu tunggu. Waktu tunggu pelayanan 

merupakan masalah yang masih banyak dihadapi oleh praktik pelayanan kesehatan, dan salah 

satu faktor yang dapat menyebabkan ketidakpuasan adalah menunggu yang berlebihan yang 

menyebabkan pasien tidak puas. Waktu tunggu yang berlebihan juga berpotensi mengurangi 

kualitas pelayanan. (Putri, et al., 2020) 

Ketepatan kedatangan dokter sesuai jadwal yang ditentukan oleh klinik kecantikan 

merupakan salah satu indikator kualitas pelayanan di instalasi rawat jalan. Ketepatan waktu 

kedatangan dokter dalam melayani pasien akan meningkatkan kepuasan pasien. Sebaliknya, 

apabila dokter datang tidak tepat waktu untuk melayani pasien, maka hal ini akan semakin 

menurunkan kepuasan pasien. (David, 2014) 

Pelayanan yang bermutu akan mempermudah dalam pencapaian keberhasilan setiap 

tujuan dari penyelenggaraan pelayanan. Keterlibatan petugas secara langsung kepada pasien 

dapat dilihat dari segi kinerja. Petugas yang mampu memberikan layanan dengan baik sehingga 

kebutuhan pasien dapat terpenuhi yang kemudian akan memberikan waktu layanan yang lebih 

singkat karena kemampuan kinerja yang baik akan menghasilkan kepuasan yang tinggi. 

(Andik, 2018) 

Puas tidaknya pengalaman seseorang mendapatkan perawatan di klinik kecantikan 

sangat menentukan apakah seseorang akan menggunakan klinik kecantikan itu lagi atau tidak. 

Sehingga bila ada pelanggan tidak puas perlu dicari faktor apa saja yang menyebabkan 

ketidakpuasan tersebut dan apa sebenarnya yang mereka harapkan agar mereka merasa puas. 

Hal tersebut perlu diidentifikasi dengan jelas agar nantinya dapat menentukan langkah 

perbaikan untuk mengeliminasi ketidakpuasan tersebut. Meski potensi pasar salon kecantikan 

di Jakarta terus tumbuh, namun tidak menjamin tingkat pertumbuhan pendapatan, jumlah klien, 

dan rata-rata pengeluaran per klien (Widjaja, 2016).  

Dengan banyaknya klinik kecantikan di Jakarta, persaingan antar klinik kecantikan 

semakin ketat. Keluhan pasien atas pelayanan memiliki potensi untuk pasien tidak mau kembali 

perawatan di klinik tersebut. Hal ini harus dihindari dari klinik kecantikan L’VIORS dan 

menjaga pasien agar tetap kembali perawatan dengan cara memberikan pelayanan yang baik. 

Jumlah pasien sejak tahun 2021 selama satu tahun sebanyak 150, dan pada tahun 2022, jumlah 

pasien adalah sebanyak 160 Pada tahun 2021, klinik kecantikan L’VIORS membuat angket 

keluhan, saran, dan pujian yang diisi oleh setiap pasien yang datang untuk perawatan. Data 

yang didapat:  

 

Tabel 1.1 Data Angket Klinik Kecantikan L’VIORS Jakarta Selatan 2021 

No.  Keterangan Jumlah Persentase  

1.  Puas  153 95,625% 

2.  Mengganti snack di ruang tunggu  2 1,25% 

3.  Menambahkan treatment 2 1,25% 
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4.  Menambahkan promo  1 0,625% 

5.  Pengerjaan yang lebih cepat  1 0,625% 

6.  Musik yang kurang terdengar  1 0,625% 

Total 160 100% 

 

Berdasarkan data yang ada pada tahun 2022 hingga Juli 2023, dari kecepatan pelayanan 

belum ada data yang konkrit, namun jika dari data durasi pasien datang hingga selesai 

perawatan, didapati durasi tergantung dari perawatan yang diambil, rata-rata bisa 

menghabiskan waktu 2-3 jam sejak datang hingga selesai. Namun pada pasien yang sudah 

mengatur jadwal, pasien akan segera mendapatkan kabin perawatan dan langsung konsul 

dengan dokter di dalam ruangan kabin sehingga waktu untuk menunggu lebih sebentar 

dibandingkan pasien yang belum melakukan janji untuk melakukan perawatan akan menunggu 

hingga tersedia kabin yang kosong, sehingga waktu untuk pasien menunggu akan memakan 

waktu lebih panjang. Hal ini dilakukan untuk mengutamakan pasien-pasien yang sudah 

melakukan janji perawatan pada hari tersebut. 

Di antara waktu sejak datang, pasien biasanya menunggu giliran untuk konsultasi lalu 

menentukan perawatan apa yang akan dilakukan, lalu menunggu kembali untuk giliran 

perawatannya sampai ada terapis atau dokter yang tersedia tergantung dari tindakan perawatan 

yang diambilnya. Pada waktu tersebut, pasien akan menunggu di dalam kabin masing-masing 

dan akan diberikan snack dengan beberapa pilihan seperti biskuit, wafer, ataupun coklat, dan 

juga minuman yang dapat dipilih, diantaranya ada minuman jahe hangat, susu coklat, kopi, 

ataupun teh. Di setiap ruangan juga difasilitasi dengan AC dan juga tersambung dengan speaker 

yang memutarkan lagu-lagu instrumental.  

Dari loyalitas pasien, didapati sebagian besar pasien datang kembali untuk melakukan 

perawatan, diantaranya karena sudah melihat hasil dari perawatan yang dilakukan oleh kerabat 

sekitar, sehingga banyak diantara mereka yang memutuskan untuk rutin perawatan di klinik 

ini. Tidak jarang yang sudah berlangganan lebih dari 1 tahun. Namun, tidak jarang juga pasien 

baru datang atas rekomendasi dari kerabat yang sudah mendapatkan hasil dari perawatan 

mereka, sehingga mereka memutuskan untuk mengajak kerabat sekitarnya untuk melakukan 

perawatan di klinik ini.  

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien di klinik kecantikan L’VIORS cabang Simprug, Jakarta 

Selatan. Selain itu, penelitian ini juga akan mengeksplorasi pengaruh kecepatan pelayanan 

terhadap kepuasan pasien di Klinik Kecantikan L’VIORS cabang Simprug, Jakarta Selatan. 

Dengan pemahaman yang lebih baik dari segi kepuasan pasien dapat mengembangkan strategi 

untuk menjaga loyalitas pasien. 

 

Metode Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode survei, 

dimana penulis membagikan kuesioner untuk pengumpulan data. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh pasien rawat jalan di Klinik Kecantikan L’VIORS cabang Simprug, Jakarta 

Selatan pada bulan September hingga November 2023. Setiap bulannya, pasien yang datang 

ke klinik ini sekitar 200-300 pasien per bulan. Penentuan jumlah sampel yang digunakan oleh 

penulis dalam penelitian ini adalah berdasarkan metode Slovin sebagai alat ukur untuk 

menghitung ukuran sampel karena jumlah populasi yang diketahui lebih dari 100 responden. 

Jumlah pasien pada bulan Oktober 2023 adalah 532 pasien, maka penulis menggunakan rumus 

Slovin agar penelitian dapat lebih mudah. pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 
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ini adalah Penelitian Lapangan dan Penelitian Kepustakaan. Dalam proses menghitung peneliti 

menggunakan bantuan program computer IBM SPSS Statistic Version 23 For Windows. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Pengujian Instrumen 

Uji Validitas 

Uji validitas merupakan usaha untuk menilai tingkat kesahihan masing-masing item 

pertanyaan dalam kuisioner. Berikut hasil uji validitas kuisioner: 

Tabel 1 Validitas Kualitas Pelayanan 

NO R hitung R tabel Validitas 

1 0.598 0,40 < rxy  Valid 

2 0.570 0,40 < rxy  Valid 

3 0.881 0,40 < rxy  Valid 

4 0.496 0,40 < rxy  Valid 

5 0.865 0,40 < rxy  Valid 

6 0.861 0,40 < rxy  Valid 

7 0.880 0,40 < rxy  Valid 

8 0.870 0,40 < rxy  Valid 

9 0.602 0,40 < rxy  Valid 

10 0.570 0,40 < rxy  Valid 

 

Tabel 2 Validitas Kecepatan Pelayanan 

NO R hitung R tabel Validitas 

1 0.683 0,40 < rxy Valid 

2 0.644 0,40 < rxy Valid 

3 0.601 0,40 < rxy Valid 

4 0.529 0,40 < rxy Valid 

5 0.695 0,40 < rxy Valid 

6 0.696 0,40 < rxy Valid 

 

Tabel 3 Validitas Kepuasan Pelayanan 

NO R hitung R tabel Validitas 

1 0.899 0,40 < rxy Valid 

2 0.655 0,40 < rxy Valid 

3 0.524 0,40 < rxy Valid 

4 0.901 0,40 < rxy Valid 

 

Tabel 4 Validitas Loyalitas Pelayanan 

NO R 

hitung 

R tabel Validitas 

1 0.577 0,40 < rxy Valid 

2 0.671 0,40 < rxy Valid 

3 0.869 0,40 < rxy Valid 

4 0.882 0,40 < rxy Valid 

5 0.874 0,40 < rxy Valid 

 

 Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan dalam kuisioner 

dinyatakan valid karena r hitung > r tabel, maka seluruh item dapat dinyatakan valid. 
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Reliabilitas Kecepatan Pelayanan 

Uji reliabilitas pada kuisioner memiliki tujuan untuk menguji kuisioner dapat 

diandalkan atau dipercaya sebagai alat pengumpulan data. Pengujian reliabilitas menggunakan 

rumus Cronbach alpha dengan tingkat keadalan tiap-tiap bagian dari variabel kuisioner. 

Berikut hasil uji reabilitas kuisioner 

 

Tabel 5 Hasil Uji Reabilitas Kuisioner 

Variabel Kuisioner 

Alpha 

R Tabel Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan 

0.772 xyz>0,60  Reliabel  

Kecepatan 

Pelayanan 

0.756 xyz>0,60  Reliabel  

Kepuasan 

Pelayanan 

0.803 xyz>0,60  Reliabel  

Loyalitas 0.79 xyz>0,60  Reliabel  

 

Hasil Uji Reabilitas menunjukkan semua variabel kuisioner dinyatakan reliabel karena 

melebihi koefisien tabel yaitu 0.6, sehingga kuisioner andal dan dapat dipercaya sebagai alat 

penelitian. 

 

Hasil Penelitian  

Penelitian yang telah dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada perawat di 

Klinik Kecantikan L’VIORS Simprug 

 

Analisa Univariat 

Data Umum 

Tabel 6 Distribusi Profil Responden  

 Variabel Frekuensi (f) Presentase (%) 

Jenis 

Kelamin 

Laki-laki 21 8.2 

 Perempuan 236 91.8 

 Total 257 100% 

 Variabel Frekuens(f) Presentase(%) 

 SD 5 1.9 

Tingkat SMP 0 0 

Pendidikan SMA/K 24 9.3 

 S1 180 70 

 S2 48 18.7 

  257 100 
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Data Khusus 

1. Kualitas Pelayanan 

Tabel 7 Klasifikasi Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan 

No Kualitas 

Pelayanan 

Interval Frekuensi 

(f) 

Presentase%) Mean 

1 Sangat Tidak 

Baik 

1,00 - 

1,80 

2 0.8  

2 Tidak Baik 1,81 - 

2,60 

5 1.9  

3 Kurang Baik 2,61 - 

3,40 

21 8.2 4.12 
 

4 Baik 3,41 – 

4,20 

122 47.5  

5 Sangat Baik 4,21 – 

5,00 

107 41.6  

 Total  257 100  

 

2. Kecepatan Pelayanan 

Tabel 8 Klasifikasi Responden Berdasarkan Kecepatan Pelayanan 

No Kecepatan 

Pelayanan 

Interval Frekuensi 

(f) 

Presentase%) Mean 

1 Sangat Tidak 

Baik 

1,00 - 1,80 0 0  

2 Tidak Baik 1,81 - 2,60 0 0  

3 Kurang Baik 2,61 - 3,40 34 13.2  
4 Baik 3,41 – 4,20 163 63.4 3.93 

5 Sangat Baik 4,21 – 5,00 60 23.3  

 Total  257 100  

 

3. Kepuasan Pasien 

Tabel 9 Klasifikasi Responden Berdasarkan Kepuasan Pasien 

No Kepuasan 

Pelayanan 

Interval Frekuensi 

(f) 

Presentase%) Mean 

1 Sangat Tidak 

Baik 

1,00 - 1,80 2 0.8  

2 Tidak Baik 1,81 - 2,60 7 2.7  

3 Kurang Baik 2,61 - 3,40 13 5.1  

4 Baik 3,41 – 4,20 147 57.2 4.10 
 

5 Sangat Baik 4,21 – 5,00 88 34.2  

 Total  257 100  

 

4. Loyalitas Pasien 

Tabel 10 Klasifikasi Responden Berdasarkan Loyalitas Pasien 

No Kepuasan 

Pelayanan 

Interval Frekuensi 

(f) 

Presentase%) Mean 

1 Sangat Tidak 

Baik 

1,00 - 1,80 0 0  
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2 Tidak Baik 1,81 - 2,60 5 1.9  

3 Kurang Baik 2,61 - 3,40 21 8.2 4.13 
4 Baik 3,41 – 

4,20 

143 55.6  

5 Sangat Baik 4,21 – 

5,00 

88 34.2  

 Total  257 100  

 

Analisa Bivariat 

Hubungan Kecepatan Pelayanan dan Kualitas terhadap Kepuasan Pelayanan 

Tabel 11 Hasil Uji Hubungan Kecepatan Pelayanan dan Kualitas 

terhadap Kepuasan Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hubungan Kecepatan Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Kepuaasan Pasien terhadap 

Loyalitas Pasien 

 

Tabel 12 Hasil Uji Hubungan Kecepatan Pelayanan dan Kualitas terhadap Kepuaasan 

Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Analisa Verikatif  

Analisa verifikatif merupakan metode analisa yang melibatkan variabel mediasi. 

Analisa jalur dalam penelitian ini menggunakan uji Sobel Test. Sobel-test digunakan untuk 

mengetahui pengaruh variabel mediasi yaitu kepuasan pasien. Menurut Ghozali (2011) suatu 

variabel disebut variabel intervening jika variabel tersebut ikut mempengaruhi hubungan antara 

variabel independen dan variabel dependen. Nilai signifikansi Z jika kurang dari 0.05 maka 

dapat disimpulkan terdapat pengaruh secara bersama antara variabel independent terhadap 

variabel dependen. Perhitungan tes sobel dapat menggunakan kalkulator secara online. 

Variabel 

Independe

n 

             Variabel Dependen 

Kepuasaan 

Pelayanan 

(p value) 

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

< 0.001 

 

 

 
Kecepatan 

Pelayanan 

0.552 

Variabel 

Independe

n 

             Variabel Dependen  

Loyalitas 

Pasien  

(p value) 

Kualitas 

Pelayanan 

<0.001 

 

Kecepatan 

Pelayanan 

0.128 

Kepuasan 

Pasien 

< 0.001 
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Gambar 1. Diagram Analisa Jalur 

 

Besar pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas secara langsung adalah 

0,305 dan besar pengaruh tidak langsung yang dipengaruhi oleh variabel mediasi kepuasan 

yaitu 0,312 x 0,698 =0.217. Besar pengaruh total pada kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

adalah 0,305 +0.217 = 0.522. Besar pengaruh variabel kecepatan pelayanan terhadap loyalitas 

secara langsung adalah 0,51 dan besar pengaruh tidak langsung yang dipengaruhi oleh variabel 

mediasi kepuasan yaitu 0,035 x 0,698 =0.02. Besar pengaruh total pada kecepatan pelayanan 

terhadap loyalitas adalah 0,305 +0,02 = 0,325.  

 

Gambar 2. Analisa dengan sobel test pada Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pasien dengan mediasi Kepuasan Pelayanan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Analisa dengan sobel test pada Kecepatan Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pasien dengan mediasi Kepuasan Pelayanan 
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Hasil statistik dengan sobel test menunjukkan variabel mediasi yaitu kepuasan pasien 

signifikan (p value<0.001)  menjadi mediasi antara variabel kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pasien. Hasil statistik dengan sobel test menunjukkan variabel mediasi yaitu kepuasan 

pasien tidak signifikan (p value 0.6)  menjadi mediasi antara variabel kecepatan pelayanan 

terhadap loyalitas pasien. 

 

Pembahasan Penelitian 

Hubungan pengaruh kecepatan pelayanan terhadap kepuasan pasien 

Kecepatan pelayanan di Klinik dirasakan oleh mayoritas pasien sudah termasuk baik 

yaitu sebanyak 163 responden(63.4%) dengan mean 3.93 termasuk dalam klasifikasi kecepatan 

pelayanan baik (3,41 – 4,20). Hubungan antara variabel kecepatan pelayanan terhadap 

kepuasan pasien tidak signifikan dengan p value 0.552. Hasil penelitian tidak sesuai dengan 

penelitian oleh Jannah AN tahun 2017 menunjukkan hubungan signifikan antara kecepatan 

pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan korelasi negatif, yang dapat diartikan semakin 

singkat waktu maka kepuasan semakin tinggi. Penelitian oleh Ernawati, dkk, tahun 2018 

menunjukkan hubungan antara waktu tunggu terhadap kepuasan pasien memiliki hubungan 

signifikan, penelitian tersebut melibatkan 199 responden. Hasil penelitian sesuai dengan 

penelitian oleh Putri tahun 2018 yang menemukan tidak ada hubungan signifikan antara waktu 

tunggu terhadap kepuasan pasien BPJS di poli rawat jalan. Hubungan kecepatan pelayanan 

terhadap kepuasan pasien tidak signifikan karena setiap pasien yang ingin berkunjung telah 

melakukan reservasi sehingga waktu tunggu relatif singkat atau minimal dan tidak antrian. Hal 

tersebut yang membuat pasien merasa variabel kecepatan pelayanan merupakan standar klinik, 

bukan hal yang dapat menjadi faktor menambah kepuasan pada pasien. 

 

Hubungan pengaruh kualitas pelayanan pasien terhadap kepuasan pasien 

Kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pasien, sebagian besar merespon bahwa 

kualitas pelayanan termasuk kualitas baik sebanyak 122 responden (47,5%) dengan nilai mean 

atau nilai rata-rata variabel kualitas pelayanan adalah 4.12, dapat diklasifikasikan termasuk 

kualitas pelayanan baik (3,41–4,20). Uji bivariat antara variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien didapatkan hubungan signifikan dengan p value < 0.001. Hasil penelitian 

sesuai dengan penelitian oleh Dewi RR tahun 2016 yang menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasaan pasien, artinya semakin meningkat kualitas 

pelayanan sejalan dengan peningkatan kepuasan. Hasil penelitian sejalan dengan penelitian 

Dewi M tahun 2016 yang menunjukkan kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif 

terhadap kepuasan pasien rehab medik pada rumah sakit tersebut. Hasil penelitian serupa pada 

penelitian oleh Imran, Yulihasri tahun 2021 yang menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan 
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terhadap kepuasan pasien yang dipengaruhi oleh dimensi tangible, reliable, responsiveness, 

assurance dan empathy. Penelitian menunjukkan kecenderungan pengaruh dari kualitas 

pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pada pasien. Kualitas pelayanan di klinik 

tempat penelitian sudah dirasakan baik oleh mayoritas pasien oleh sebab itu klinik dapat 

mempertahankan maupun meningkatkan dengan cara monitoring kualitas pelayanan 

berdasarkan standar operasional, memastikan klini dapat memberikan pelayanan yang 

tangibles berupa tempat tunggu yang nyaman, pelayanan tenaga medis yang handal(reliable), 

rasa aman dan percaya terhadap klinik(assurance) serta rasa empati dalam pelayanan. Dimensi 

pelayanan  yang diterapkan dengan baik diharapkan dapat memberikan kepuasan kepada 

pasien, dan evaluasi rutin dapat mempertahankan pelayanan sudah baik. 

 

Hubungan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien 

Loyalitas pasien di klinik tempat peneltian sebagian besar termasuk baik dengan 143 

responden(55,6%) dan mean 4.13 yang dapat diklasifikasikan sebagai loyalitas pasien baik. 

Hubungan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien secara langsung signifikan 

dengan p value <0.001. Hasil penelitian sesuai dengan penelitian Dewi RR tahun 2016 yaitu 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas berhubungan secara signifikan dan berpengaruh 

positif yang artinya semakin tinggi kualitas pelayanan akan menaikan loyalitas pasien. 

Penelitian oleh Romadhona N et al tahun 2019, Suryaningrat D tahun 2018 dan Fitriani S tahun 

2015 yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pasien. Pemaparan beberapa hasil penelitian menunjukkan simpulan yang serupa, hal ini 

dikarenakan setiap dimensi kualitas ( keandalan, ketanggapan, jaminan, empati dan bukti fisik) 

dapat memunculkan persepsi positif sehingga dapat menaikkan loyalitas pasien. Klinik dapat 

mempertahankan kualitas pelayanan yang sudah baik agar loyalitas pasien tetap terjaga. 

Langkah yang dapat dilakukan untuk peningkatan loyalitas dalam kualitas adalah monitoring 

kualitas agar selalu sesuai dengan standar klinik dengan memastikan setiap pelayanan 

berdasarkan standar operasional serta lakukan evaluasi rutin pada setiap divisi klinik. 

 

Hubungan pengaruh kecepatan pelayanan terhadap loyalitas pasien 

Hubungan antara kecepatan pelayanan terhadap loyalitas pasien secara langsung 

signifikan dengan p value = 0.128. Hasil sesuai dengan penelitian oleh Fitri A, et al tahun 2016 

yang menunjukkan tidak ada hubungan signifikan antara kecepatan pelayanan terhadap 

loyalitas pasien dengan p value 0.685. Hasil penelitian tidak sesuai dengan penelitian Dewi RR 

tahun 2016 yaitu pengaruh kecepatan pelayanan terhadap loyalitas berhubungan secara 

signifikan dan berpengaruh positif yang artinya semakin tinggi kualitas pelayanan akan 

menaikan loyalitas pasien. Kecepatan pelayanan merupakan masalah yang sering 

menimbulkan keluhan pasien di beberapa rumah sakit maupun klinik, akan tetapi hasil 

penelitian menunjukkan tidak ada hubungan signifikan antara kecepatan pelayanan terhadap 

loyalitas pasien. Perbedaan hasil penelitian dapat disebabkan oleh karakteristik pasien yang 

berbeda setiap klinik dan sistem dalam manajemen klinik. Klinik tempat penelitian 

menerapkan sistem reservasi sehingga sudah menjadi standar bahwa setiap pasien yang datang 

ke klinik sesuai waktu yang ditentukkan. Pasien yang sudah rutin kontrol ke klinik tidak 

terpengaruh faktor kecepatan pelayanan karena waktu tunggu yang minimal dan kecepatan 

pelayanan sudah menjadi standar klinik. 

 

Hubungan pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien 

Kepuasan pasien yang konsultasi di klinik, mayoritas pasien merasa kepuasan dalam 

pelayanan baik dengan total 147 responden (57.2%) dan mean 4.10 yang dapat diklasifikasikan 

sebagai kepuasan pasien baik (3,41–4,20). Kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien memiliki 



 

 

 
 
 

  313 http://jurnal.kolibi.org/index.php/neraca 

3025-1192 

(2024), 2 (3): 302–318                

Neraca 
Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Akuntansi 

hubungan yang signifikan dengan p value < 0.0001. Hasil penelitian sesuai dengan penelitian 

oleh Fitriani S et al tahun 2015, Nurlitasari et al, dan Lestari A tahun 2016  yang menunjukan 

hubungan signifikan antara kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien. Pemaparan beberapa 

hasil menunjukkan hubungan signifikan antara kepuasan terhadap loyalitas pasien. Kepuasan 

pasien merupakan penilaian persepsi yang dipengaruhi oleh akumulasi pengalaman yang 

dirasakan saat menjalani konsultasi di klinik. Pasien yang merasa kepuasan baik memiliki 

makna bahwa pelayanan memenuhi hal yang diharapkan, sehingga dapat mendorong pasien 

untuk kembali datang konsultasi ke klinik. Hal tersebut yang menyebabkan variabel kepuasan 

pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien pada setiap hasil penelitian sesuai dengan 

penelitian lain. Hasil penelitian dapat menjadi masukan kepada klinik bahwa pelayanan yang 

sudah baik menghasilkan loyalitas baik, dapat dipertahankan dan ditingkatkan dengan 

memberikan pengalaman yang sesuai harapan atau melebihi yang diharapkan oleh pasien. 

Evaluasi rutin disarakankan terhadap klinik tentang kepuasan pasien dan loyalitas, agar hasil 

evaluasi mengambarkan hasil perubahan yang telah dilakukan dan menjadi masukan jika ada 

kekurangan terhadap klinik. 

 

Hubungan pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh 

kepuasan dari pelayanan Klinik Kecantikan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terhadap hubungan signfikan antara kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan mediasi kepuasan pasien. Kualitas pelayanan 

berpengaruh secara langsung maupun tidak lansgsung. Hasil penelitian sesuai dengan 

penelitian oleh Susanto H et al tahun 2019 dan Trisnawati et al tahun 2014 yang menyatakan 

ada pengaruh positif kualitas dalam pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan mediasi 

kepuasan pasien, diartikan dengan peningkatan kualitas pelayanna maka sejalan dengan 

peningkatan loyalitas pasien. Hasil penelitian didukung dengan penelitian oleh Lestari A 

(2016) dan Putu IMAM(2018) hasil analisa menunjukkan variabel kepuasan pasien dapat 

memediasi antara variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas pasien. Hasil penelitian dapat 

sejalan karena kualitas pelayanan terbukti berpengaruh terhadap pengalaman yang akan 

membentuk persepsi pada pasien berupa persepsi baik dan buruk, hal ini berpengaruh terhadap 

loyalitas pasien. Persepsi yang baik dan sesuai yang diharapkan pasien akan membuat pasien 

memiliki kepuasan yang baik dan loyaliitas pasien meningkat. Klinik dapat tetap menjaga 

tingkat kualitas pelayanan dengan memperhatikan dimensi kualitas ( keandalan, ketanggapan, 

jaminan, empati dan bukti fisik) sehingga  kepuasan pasien terjaga dan loyalitas pasien tetap 

baik atau meningkat menjadi sangat baik. 

 

Hubungan pengaruh dari kecepatan pelayanan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi 

oleh kepuasan dari pelayanan Klinik Kecantikan  

Hasil analisa jalur dengan metode sobel test menunjukkan variabel mediasi yaitu 

kepuasan pasien tidak signifikan (p value = 0.6)  menjadi mediasi antara variabel kecepatan 

pelayanan terhadap loyalitas pasien. Hasil ini sesuai dengan penelitian oleh Ardoni, et al (2022) 

yang menunjukkan variabel kepuasan tidak signifikan sebagai variabel intervening atau 

mediasi antara kecepatan pelayanan terhadap loyalitas pasien poliklinik Rumah Sakit Paru 

Sumatera Barat. Pemaparan hasil penelitian yang sejalan dengan penelitian oleh Garem et al 

(2023) yang menunjukkan variabel kepuasan sebagai mediasi tidak terdapat hubungan 

signifikan dalam variabel kecepatan pelayanan terhadap loyalitas pasien, dalam penelitian 

tersebut ditemukan tidak hubungan signifikan secara langsung antara variabel kecepatan 

terhadap loyalitas pasien. Pasien yang akan melakukan perawat di klinik tempat penelitian 

sudah reservasi jadwal, pasien akan segera mendapatkan kabin perawatan dan langsung 

konsultasi dengan dokter sehingga waktu untuk menunggu minimal dan efisien. Hal tersebut 
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membuat variabel kecepatan menjadi yang standar yang memang sudah seharusnya dan pasien 

merasa hal tersebut tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Klinik yang telah 

menjalankan sistem reservasi dan membuat waktu lebih efisien agar tetap dipertahankan 

walaupun hasil data tidak signfikan karena kecepatan pelayanan menjadi hal standar klinik oleh 

pasien. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan tidak ada hubungan signifikan antara kecepatan 

pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan p value 0.552 

2. Hasil penelitian menunjukkan ada hubungan signifikan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasien dengan p value <0.001  

3. Hasil penelitian menunjukkan ada hubungan signifikan secara langsung antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan p value <0.001 

4. Hasil penelitian menunjukkan tidak ada hubungan signifikan secara langsung antara 

kecepatan pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan p value 0.128 

5. Hasil penelitian menunjukkan ada hubungan signifikan secara langsung antara 

kepuasan pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan p value <0.001 

6. Hasil statistik dengan sobel test menunjukkan variabel mediasi yaitu kepuasan 

pasien signifikan (p value<0.001) menjadi mediasi antara variabel kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pasien.  

7. Hasil statistik dengan sobel test menunjukkan variabel mediasi yaitu kepuasan 

pasien tidak signifikan (p value 0.6)  menjadi mediasi antara variabel kecepatan 

pelayanan terhadap loyalitas pasien. 
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