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akses

kesehatan dapat diukur melalui kualitas pelayanan, kepuasan dan
promosi yang diterima oleh pelanggan selama kunjungan. Pelayanan
kesehatan Griya Sehat yang berkualitas akan berdampak positif
terhadap kepuasan pelanggan sehingga pelanggan akan loyal dan
akan berkujung kembali di tempat yang sama.

Tujuan: Untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan,
pomosi, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Griya
Sehat Kementerian Kesehatan.

Metode: Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan
menggunakan pendekatan cross-sectional. Populasi dalam penelitian
ini adalah 779 orang. Pengambilan sampel yang digunakan adalah
teknik non probability sampling dengan teknik purposive sampling.
Instrumen pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan
kuesioner. Metode pengumpulan data dilaksanakan dengan
melakukan observasi. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak
264 responden. Uji yang digunakan menggunakan uji chi-square
(0=0,05).

Hasil: Berdasarkan hasil penelitian diketahui hubungan kualitas
pelayanan dengan loyalitas pelanggan (p-value = 0,027), hubungan
promosi dengan loyalitas pelanggan (p-value = 0,901), dan hubungan
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan (p-value = 0,024)

Kesimpulan: Terdapat hubungan antara kualitas pelanggan dengan
loyalitas pelanggan pada klien Griya Sehat. Tidak terdapat hubungan
antara promosi dengan loyalitas pelanggan pada klien Griya Sehat.
Terdapat hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas
pelanggan pada klien Griya Sehat.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, loyalitas
pelanggan, promosi

Pendahuluan

Pelayanan kesehatan di Indonesia memiliki beberapa macam, salah satunya adalah
fasilitas pelayanan kesehatan tradisional. Pelayanan kesehatan tradisional merupakan suatu
pelayanan dimana pengobatan dan atau perawatan yang diberikan dengan cara dan obat yang
mengacu pada pengalaman dan keterampilan turun temurun secara empiris yang dapat
dipertanggung jawabkan dan diterapkan sesuai dengan norma yang berlaku di masyarakat.*
Pelayanan ini diatur oleh pemerintah melalui Peraturan Pemerintah Rl No. 103 Tahun 2014
tentang pelayanan kesehatan tradisional. Dalam pasal 2 ayat 1 dijelaskan bahwa peraturan
tersebut ditujukan untuk membangun sistem pelayanan kesehatan tradisional yang bersinergi
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dengan pelayanan kesehatan konvensional; membangun sistem pelayanan kesehatan
tradisional komplementer yang bersinergi dan dapat berintegrasi dengan pelayanan kesehatan
konvensional di fasilitas pelayanan kesehatan; memberikan pelindungan kepada masyarakat;
meningkatkan mutu pelayanan kesehatan tradisional; dan memberikan kepastian hukum bagi
pengguna dan pemberi pelayanan kesehatan tradisional.”

Salah satu bentuk implementasi dari peraturan tersebut adalah penyelenggaraan
pelayanan kesehatan tradisional komplementer yang melandasi berdirinya Griya Sehat
Kementerian Kesehatan. Pelayanan kesehatan tradisional komplementer merupakan
penerapan kesehatan tradisional yang memanfaatkan ilmu biomedis dan biokultural dalam
penjelasannya serta manfaat dan keamanannya terbukti secara ilmiah. Pelayanan kesehatan
tradisional komplementer yang dilakukan pada fasyankes harus dilakukan oleh tenaga
kesehatan yang kompeten dan sesuai dengan kewenangannya, serta mendukung program
indonesia sehat yang dilaksanakan dengan 3 pilar utama yaitu paradigma sehat, penguatan
pelayanan kesehatan dan jaminan kesehatan nasional.

Griya Sehat mengalami perubahan dan pengembangan, sejak Tahun 2018 — Tahun
2020 sudah ada 4 Griya Sehat yang tersebar di seluruh Indonesia. Dalam pengelolaan
pengembangan, salah satu hal yang menjadi kendala bagi Griya Sehat adalah loyalitas
pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah kecenderungan sikap dan perilaku untuk menyukai
satu merek di atas semua merek lain, baik karena kepuasan dengan produk atau layanan,
kenyamanan atau kinerjanya, atau hanya keakraban dan kenyamanan dengan merek.*
Kemudian menurut Ajina (2019), sebagai hubungan jangka panjang antara pelanggan dengan
organisasi atau merek.> Loyalitas pelanggan memainkan peran penting dalam menjaga
keberlanjutan organisasi, terutama dari sudut pandang keuangan. Pelanggan yang loyal
cenderung melakukan pembelian berulang dan mungkin secara aktif terlibat dalam
meyakinkan rekan-rekan mereka juga. Loyalitas diantisipasi untuk menyediakan basis
pelanggan yang stabil yang dapat menjamin keberlangsungan institusi pelayanan kesehatan.
Faktor-faktor yang dapat berhubungan dengan loyalitas pelanggan antara lain kualitas
pelayanan, promosi, dan kepuasan pelanggan. Bagi penyedia layanan kesehatan, loyalitas
pasien sangatlah penting, dan dapat didefinisikan sebagai komitmen pasien untuk terus
memanfaatkan layanan dan produk di masa depan dan merekomendasikan layanan fasilitas
kesehatan kepada pasien lain.’

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan berhubungan dengan loyalitas pelanggan dimana jika kualitas
pelayanan yang diterima melebihi harapan pelanggan, mereka akan merasa tidak nyaman
untuk beralih ke pesaing lain karena kepercayaan dan ketergantungan mereka terhadap
kualitas layanan yang diberikan. Sehingga pelanggan akan memiliki loyalitas terhadap
pelayanan tersebut.” Kemudian menurut Hydari et al. (2020), kualitas pelayanan adalah
totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.® Berdasarkan hasil penelitian dari
Aladwan et al. (2021), tentang kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan pada salah satu rumah sakit di Yordania menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berhubungan dengan loyalitas pelanggan.®

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah promosi. Promosi
berhubungan dengan loyalitas pelanggan, dimana mengingat kegiatan promosi dilakukan
dalam rangka membujuk konsumen agar tertarik dengan produk atau layanan yang
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ditawarkan, promosi akan menawarkan manfaat kepada pelanggan sehingga mereka akan
merasa diuntungkan jika memilih produk atau layanan tersebut dibandingkan dengan produk
atau layanan yang lain. Hal-hal seperti ini akan dapat memberikan kesempatan bagi
perusahaan untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan.” Kemudian Jannah et al. (2019),
menjelaskan bahwa promosi adalah suatu kegiatan komunikasi yang dilakukan oleh
seseorang atau suatu perusahaan dengan masyarakat luas, dimana tujuannya adalah untuk
memperkenalkan sesuatu (barang, jasa, merek, perusahaan) kepada masyarakat dan sekaligus
mempengaruhi masyarakat luas untuk membeli dan menggunakan produk.'’ Berdasarkan
hasil penelitian Yessy et al. (2020) tentang kepuasan pelanggan, harga, lokasi, promosi,
karyawan, proses, dan fasilitas terhadap loyalitas pelanggan pada Rumah Sakit Lubuk
Basung, Sumatera Barat, promosi berhubungan dengan loyalitas pelanggan.**

Faktor lain yang juga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan berhubungan dengan loyalitas pelanggan karena pelanggan
yang merasa puas dengan produk atau layanan yang diterimanya cenderung menjadi
pendukung setia perusahaan dan menyebarkan berita positif tentang bagaimana mereka puas
dengan perusahaan. Hal ini menunjukkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan, dimana
mereka akan memiliki kemungkinan yang lebih besar untuk membeli kembali atau
menggunakan layanan yang diterima dari perusahaan.” Kemudian menurut Dubey & Sahu
(2019), kepuasan pelanggan merupakan ukuran bagaimana produk dan layanan yang
disediakan oleh perusahaan memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Hal ini dapat
dilihat pada jumlah pelanggan, atau persentase dari total pelanggan, yang pengalamannya
dilaporkan dengan perusahaan, produk, atau layanannya (peringkat) melebihi tujuan
kepuasan yang ditentukan.’ Berdasarkan hasil penelitian dari Elizar et al. (2020) tentang
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, and loyalitas pelanggan
pada salah satu rumah sakit swasta di Jakarta Timur, kualitas pelayanan berhubungan dengan
loyalitas pelanggan.’

Keberlangsungan pelayanan kesehatan juga diungkapkan melalui hasil penelitian dari
Aladwan et al. (2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.® Yessy et al. (2020) menyatakan bahwa promosi
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.'' Dan Elizar et al. (2020) yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, dapat disinyalir penyebab menurunnya jumlah kunjungan dapat disebabkan oleh
minimnya kegiatan promosi, serta belum adanya penilaian terhadap kepuasan pelanggan dan
kualitas pelayanan di birokrasi Griya Sehat Kementerian Kesehatan.” Hal ini sangat
disayangkan karena Griya Sehat secara tidak langsung menjadi role model terhadap
pengembangan fasilitas pelayanan kesehatan di seluruh daerah di Indonesia. Oleh karena itu
diperlukan data-data yang dapat mendukung perkembangan bagi Griya Sehat lebih lanjut.
Melalui penelitian ini diharapkan diketahui faktor-faktor yang berhubungan dengan loyalitas
pelanggan sehingga mampu memberikan masukan atas kebijakan yang mendukung
peningkatan kuantitas dan loyalitas pelanggan griya. Serta mampu menjadi strategi yang
tepat bagi Griya Sehat untuk bisa memiliki loyalitas pelanggan yang tinggi. Oleh sebab itu,
peneliti tertarik mengambil judul “Hubungan Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Griya Sehat Kementerian Kesehatan”. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui gambaran kualitas pelayanan, pomosi, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan Griya Sehat Kementerian Kesehatan.
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Metode

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yaitu penelitian yang menggunakan
analisis data dengan menggambarkan data tersebut secara numerik atau melalui angka-angka.
Tujuan penelitian kuantitatif sendiri yaitu untuk mengembangkan, menguji dan menggunakan
model matematis, teori dan hipotesis yang berkaitan dengan fenomena atau masalah yang
diselidiki. Penelitian cross-sectional adalah suatu penelitian untuk mempelajari dinamika
korelasi antara faktor-faktor risiko dengan efek, dengan cara pendekatan, observasional, atau
pengumpulan data. Penelitian cross-sectional hanya mengobservasi sekali saja dan
pengukuran dilakukan terhadap variabel subjek pada saat penelitian.*?

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah klien Griya Sehat Kementerian
Kesehatan. Ukuran populasi dalam penelitian ini adalah 779 orang (mengacu kepada jumlah
klien Griya Sehat pada tahun 2020). Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah teknik non probability sampling, dimana semua populasi tidak memiliki
peluang yang sama untuk menjadi responden dan pengambilan sampel didasarkan pada
pertimbangan peneliti."* Metode sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah
purposive sampling. Berdasarkan perhitungan di atas sampel yang mejadi responden dalam
penelitian ini disesuaikan menjadi 264 orang. Penghitungan ini dilakukan untuk
mempermudah dalam pengolahan data dan untuk hasil pengujian yang lebih baik.

Uji validitas merupakan uji instrumen data untuk mengetahui seberapa cermat suatu
instrumen dalam mengukur apa yang ingin diukur.** Uji reliabilitas digunakan untuk
mengetahui konsistensi alat ukur yang biasanya menggunakan kuesioner. Dari uji ini dapat
diketahui apakah alat ukur tersebut akan mendapatkan pengukuran yang tetap konsisten jika
pengukuran diulang kembali.** Analisis bivariat merupakan analisis yang dilakukan untuk
mengetahui hubungan antara 2 variabel. Analisis bivariat dilakukan terhadap dua variabel
yang diduga berhubungan atau berkorelasi. Uji statistik yang digunakan adalah uji chi-
square, yang digunakan untuk menguji hipotesis bila dalam populasi terdiri atas dua atau
lebih kelas dimana datanya berbentuk kategorik.** Dalam uji t, hipotesis akan diterima jika
nilai t hitung lebih besar dari t tabel, atau jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05.

Hasil

Tabel 1. Gambaran Karakteristik Responden Berdasarkan Umur, Jenis Kelamin, Pendidikan,
Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

Variabel N %
Umur
<20-30 tahun 139 52,7
31-40 tahun 85 32,2
41-50 tahun 28 10,6
>50 tahun 12 4,5
Jenis Kelamin
Laki-Laki 205 77,7
Perempuan 59 22,3
Pendidikan
SMA/ Sederajat 120 45,5
Lainnya 65 24,6
Sarjana 60 22,7
Diploma 19 7,2
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Kualitas Pelayanan

Kurang Berkualitas 128 42,4

Berkualitas 136 57,6
Promosi

Kurang Baik 110 49,6

Baik 154 50,4
Kepuasan Pelanggan

Kurang Puas 106 40,2

Puas 158 59,8
Loyalitas Pelanggan

Tidak Loyal 136 58

Loyal 128 42

Berdasarkan tabel 1 diketahui bahwa responden terbanyak adalah responden berusia
<20-30 tahun sebanyak 139 orang (52,7%), lalu diikuti oleh responden berusia 31-40 tahun
sebanyak 85 orang (32,2%), usia 41-50 tahun sebanyak 28 orang (10,6%) dan >50 tahun
sebanyak 12 orang (4,5%). Diketahui bahwa responden terbanyak adalah responden laki-laki
sebanyak 205 orang (77,7%), lalu diikuti oleh responden berusia perempuan sebanyak 59
orang (22,3%). Diketahui bahwa responden terbanyak adalah responden lulusan SMA/
sederajat sebanyak 120 orang (45,5%), lalu diikuti oleh lulusan lainnya sebanyak 65 orang
(24,6%), lulusan sarjana sebanyak 60 orang (22,7%), dan lulusan diploma sebanyak 19 orang
(7,2%). Diketahui jumlah responden yang berpendapat bahwa kualitas pelayanan Griya Sehat
masih kurang berkualitas adalah 128 orang (42,4%), sedangkan jumlah responden yang
berpendapat bahwa kualitas pelayanan Griya Sehat sudah berkualitas adalah 136 orang
(57,6%). Diketahui jumlah responden yang berpendapat bahwa promosi yang dilakukan
Griya Sehat masih kurang baik adalah 110 orang (49,6%), sedangkan jumlah responden yang
berpendapat bahwa promosi yang dilakukan Griya Sehat sudah baik adalah 154 orang
(50,4%). Diketahui jumlah responden yang berpendapat bahwa mereka masih kurang puas
dengan Griya Sehat adalah 106 orang (40,2%), sedangkan jumlah responden yang
berpendapat bahwa mereka sudah puas dengan Griya Sehat adalah 158 orang (59,8%).
Diketahui jumlah responden yang berpendapat bahwa mereka tidak loyal dengan Griya Sehat
adalah 136 orang (58%), sedangkan jumlah responden yang berpendapat bahwa mereka loyal
dengan Griya Sehat adalah 128 orang (42%).

Tabel 2. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan pada Klien Griya Sehat

Kualitas Pelayanan

Loyalitas Kuran-g Berkualitas Jumlah p_value OR
Berkualitas
N % N % N %
Tidak Loyal 75 28,4 61 23,1 136 51,5 0027 1,740
Loyal 53 20,1 75 28,4 128 48,5 '
Jumlah 128 48,5 136 515 264 100

Berdasarkan tabel 2 diketahui bahwa Kklien yg menilai kualitas pelayanan kurang baik
dan tidak loyal sebanyak 75 (28,4%) sedangkan 75 (28,4%) klien lainnya menilai pelayanan
berkualitas dan loyal. Hasil uji statistik diperoleh nilai p-value sebesar 0,027 (< 0,05).
Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelanggan dengan
loyalitas pelanggan pada klien Griya Sehat. Terakhir, nilai odds-ratio yang dihasilkan adalah
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Journal of

1,740 yang artinya responden menilai pelayanan berkualitas berpeluang 1.740 (2 kali) untuk
memiliki loyalitas dibandingkan responden yang menilai pelayanan kurang berkualitas.

Tabel 3. Hubungan antara Promosi dengan Loyalitas Pelanggan

Promosi Asymp.
Loyalitas Kurang Baik Baik Jumiah Sig. (2- OR
N % N % N % sided)
Tidak Loyal 56 21,2 80 30,3 136 51,5
Loyal 54 20,5 74 28,0 128 48,5 0,901 0,959
Jumlah 110 41,7 154 58,3 264 100

Berdasarkan tabel 3 diketahui bahwa klien yg menilai promosi kurang baik dan tidak
loyal sebanyak 56 (21,2%) sedangkan 74 (28,0%) klien lainnya menilai promosi baik. Hasil
uji statistik diperoleh nilai p-value sebesar 0,901 (> 0,05). Sehingga dapat disimpulkan
bahwa tidak terdapat hubungan antara promosi dengan loyalitas pelanggan pada klien Griya
Sehat. Terakhir, nilai odds-ratio yang dihasilkan adalah 0,959 yang artinya responden
menilai promosi yang kurang baik berpeluang 0,959 (1 kali) untuk tidak loyal dibandingkan
responden yang menilai promosi baik.

Tabel 4. Hubungan antara Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Loyalitas Tidak Puas Puas Jumlah Agllpdeil)g. OR
N % N % N % '

Tidak loyal 64 24,2 72 27,3 136 51,5

Loyal 42 15,9 86 32,6 128 48,5 0,024 1,820

Jumlah 106 40,2 158 59,8 264 100

Berdasarkan tabel 4 diketahui bahwa Kklien yg menilai kepuasan pelanggan tidak puas
dan tidak loyal sebanyak 64 (24,2%) sedangkan 86 (32,6%) klien lainnya menilai pelanggan
puas dan loyal. Hasil uji statistik diperoleh nilai p-value sebesar 0,024 (< 0,05). Sehingga
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas
pelanggan pada klien Griya Sehat. Terakhir, nilai odds-ratio yang dihasilkan adalah 1,820
yang artinya responden menilai kepuasan pelanggan yang puas berpeluang 1.820 (2 kali)
untuk memiliki loyalitas dibandingkan responden yang menilai kepuasan pelanggan yang
tidak puas.

Pembahasan
Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil diperoleh nilai p-value sebesar 0,027 yang lebih kecil dari 0,05. Hal
tersebut terjadi karena kualitas pelayanan seperti petugas memberitahu penyebab keluhan
secara lengkap dan merekomendasikan jenis perawatan yang harus dilakukan dengan baik
membuat responden akan tetap melakukan perawatan di Griya Sehat ketika mengalami
gangguan kesehatan.

Selain hal tersebut, hal lain yang menjadikan terdapat hubungan secara statistik adalah
petugas menyediakan ramuan herbal/alat-alat perawatan yang lengkap sehingga responden
merasa nyaman dengan yang diberikan kepada responden. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelanggan dengan loyalitas pelanggan pada klien
Griya Sehat. Hasil ini sesuai dengan penelitian dari Aladwan et al. yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.®
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Hasil ini dijelaskan oleh Elizar et a.l (2020), dimana loyalitas pelanggan sangat
bergantung kepada persepsi dan harapan pelanggan terhadap layanan yang diperoleh. Jika,
kualitas pelayanan yang diterima melebihi harapan pelanggan, mereka akan merasa tidak
nyaman untuk beralih ke pesaing lain karena kepercayaan dan ketergantungan mereka
terhadap kualitas layanan yang diberikan. Sehingga pelanggan akan memiliki loyalitas
terhadap pelayanan tersebut.’

Menurut peneliti fasilitas ruangan yang memadai serta petugas yang perhatian dan
tanggap terhadap pelayanan ke pelanggan dapat menyebabkan loyalnya pelanggan. Selain hal
yang sudah disebutkan peningkatan kualitas Griya Sehat dapat dilakukan dengan cara
meningkatkan kualitas pelayanan dengan menambah tenaga kesehatan tradisional yang
profesional supaya porsi pelayanan bertambah banyak, menambah ruang tunggu supaya
pelanggan nyaman dan tidak mengantri di luar, dan peralatan penunjang perawatan supaya
menambah efektifitas perawatan.

Hubungan antara Promosi dengan Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil diperoleh nilai p-value sebesar 0,901 yang lebih dari dari 0,05. Hal
tersebut terjadi karena mayoritas responden menyatakan bahwa promosi yang dilakukan
Griya Sehat sudah baik, namun responden tersebut berkategori tidak loyal. Selain itu tidak
terdapatnya hubungan antara promosi dengan loyalitas diantaranya adalah terdapat media
sosial yang mudah diakes dan menginformasikan Griya Sehat secara luar namun beberapa
responden memberikan info bahwa promosi yang dilakukan tersebut tidak sesuai dengan apa
yang mereka dapatkan, sehingga hal tersebut tidak menjadikan adanya hubungan dalam
penelitian ini. Selain itu beberapa responden ada juga yang menyatakan bahwa promosi
tentang harga yang tertera sesuai dengan apa yang harus dibayar ketika datang ke Griya
Sehat. Namun responden yang mempunyai loyalitas yang baik di Griya Sehat adalah
minoritas dari sampel yang ada. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat hubungan
antara promosi dengan loyalitas pelanggan pada klien Griya Sehat.

Hasil ini sesuai dengan penelitian dari Anggia, yang menyatakan bahwa promosi tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.” Hasil ini dijelaskan oleh
Selang, yang berjudul bauran pemasaran (marketing mix) pengaruhnya terhadap loyalitas
konsumen pada Fresh Mart Mall Manado. Secara simultan produk, harga, promosi dan
tempat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Artinya konsumen tidak melihat dari segi
promosi yang ditawarkan Manado Post, konsumen lebih mengutamakan harga dan kepuasan
yang diberikan pihak Manado Post. Kepuasan terhadap berita yang ditampilkan dalam surat
kabar yang mempengaruhi loyalitas konsumen.*®

Menurut peneliti promosi yang dilakukan oleh Griya Sehat Kementerian Kesehatan
kurang diminati oleh pelanggan, hal tersebut disebabkan kurang menariknya promosi yang
diberikan dan tidak semua pelanggan menerima promosi tersebut, selain hal tersebut tidak
adanya SDM yang profesional di dalam bidang promosi juga menyebabkan tidak optimalnya
promosi yang diberikan kepada pelanggan. Penyebab-penyebab yang sudah disebutkan dapat
dikurangi dengan cara bekerjasama dengan pihak ketiga dalam hal pengembangan promosi
Griya Sehat Kementerian Kesehatan supaya lebih menarik dan menjaring banyaknya
pelanggan.
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Hubungan antara Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil diperoleh nilai p-value sebesar 0,024 yang lebih kecil dari 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan antara kepuasan pelanggan dengan
loyalitas pelanggan pada klien Griya Sehat. Hal tersebut terjadi karena beberapa responden
berminat untuk berkunjung kembali karena merasakan manfaat setelah perawatan di Griya
Sehat jika responden mengalami keluhan kesehatan, saya akan lebih memilih menggunakan
jasa Griya Sehat ini dibandingkan pelayanan kesehatan lain. Hal lain yang membuat terdapat
hubungan tersebut karena yang dilakukan oleh tenaga kesehatan tradisional sangat baik dan
professional sehingga responden akan tetap melakukan perawatan di Griya ketika saya
mengalami gangguan kesehatan.

Hasil ini sesuai dengan penelitian dari Elizar et al. (2020), yang menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.” Hasil ini
dijelaskan oleh Aladwan et al. (2021), menjelaskan hubungan antara kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan, dimana pelanggan yang merasa puas dengan produk atau
layanan yang diterimanya cenderung menjadi pendukung setia perusahaan dan menyebarkan
berita positif tentang bagaimana mereka puas dengan perusahaan. Hal ini menunjukkan
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan, dimana mereka akan memiliki kemungkinan yang
lebih besar untuk membeli kembali atau menggunakan layanan yang diterima dari
perusahaan.’

Menurut peneliti manfaat perawatan yang dirasakan oleh pelanggan menjadi penyebab
loyalnya pelanggan terhadap oleh Griya Sehat Kementerian Kesehatan, manfaat perawatan
seperti akupunktur, akupresure dan ramuan sangat dirasakan dan menyababkan dampak
positif yang dirasakan oleh pelanggan. Peningkatan kualitas perawatan yang diberikan seperti
adanya tambahan ilmu dengan diberikannya pelatihan kepada tenaga kesehatan tradisional
dapat menambah pengetahun perawatan yang dilakukan, sehingga membuat manfaat
perawatan yang dirasakan oleh pelanggan semakin meningkat dan loyal.

Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian mengenai hubungan kualitas pelayanan, promosi dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Griya Sehat Kementerian Kesehatan dapat
ditarik kesimpulan antara lain sebagai berikut. Terdapat hubungan antara kualitas pelanggan
dan dengan loyalitas pelanggan, tidak terdapat hubungan antara promosi dengan loyalitas
pelanggan, dan terdapat hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan
pada klien Griya Sehat.

Konflik Kepentingan
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