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ABSTRACT 

Patient loyalty is a crucial indicator of hospital service performance, particularly in an era of increasing competition 

and rising patient expectations for service quality. RSUD Depati Hamzah Pangkalpinang, as a major referral hospital, 

faces challenges related to service complaints and institutional image, which may influence patient satisfaction and 

loyalty. This study aimed to analyze the relationships between service quality, hospital image, and patient loyalty, as well 

as to examine the mediating role of patient satisfaction. This study employed an observational analytic design with a 

cross-sectional approach. A total of 385 respondents were recruited using quota sampling. Data were analyzed using 

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), with one-tailed hypothesis testing at a 5% significance 
level. The results showed that service quality was positively and significantly associated with patient satisfaction (p < 

0.05), whereas its direct relationship with patient loyalty was not statistically significant. Hospital image was positively 

and significantly associated with both patient satisfaction and patient loyalty (p < 0.05). Patient satisfaction was also 

positively and significantly associated with patient loyalty (p < 0.05). Furthermore, the mediation analysis demonstrated 

that patient satisfaction significantly mediated the relationships between service quality and patient loyalty, as well as 

between hospital image and patient loyalty. These findings highlight the important role of patient satisfaction in 

strengthening patient loyalty. Therefore, improving service quality and enhancing the hospital's institutional image, 

particularly through strategies that increase patient satisfaction, may contribute to building sustainable patient loyalty. 
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ABSTRAK 
Loyalitas pasien merupakan indikator penting keberhasilan pelayanan rumah sakit di tengah meningkatnya persaingan 

dan ekspektasi pasien terhadap mutu layanan. RSUD Depati Hamzah Pangkalpinang sebagai rumah sakit rujukan utama 

menghadapi tantangan berupa keluhan pelayanan dan isu citra institusi yang berpotensi memengaruhi kepuasan serta 

loyalitas pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan kualitas layanan dan citra rumah sakit dengan 

loyalitas pasien serta menguji peran kepuasan pasien sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan desain analitik 

observasional dengan pendekatan cross-sectional. Sampel sebanyak 385 responden dipilih menggunakan teknik quota 
sampling. Analisis data menggunakan Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan uji one-

tailed pada tingkat signifikansi 5%. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki hubungan positif dan 

signifikan dengan kepuasan pasien (p<0,05), sedangkan hubungan langsung kualitas layanan dengan loyalitas pasien tidak 

seluruhnya signifikan. Citra rumah sakit memiliki hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan pasien dan loyalitas 

pasien (p<0,05). Kepuasan pasien juga memiliki hubungan signifikan dengan loyalitas pasien (p<0,05). Hasil analisis 

mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pasien memediasi hubungan kualitas layanan dan citra rumah sakit dengan 

loyalitas pasien. Peningkatan kualitas pelayanan dan penguatan citra rumah sakit melalui peningkatan kepuasan pasien 

menjadi strategi penting dalam membangun loyalitas pasien secara berkelanjutan. 
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PENDAHULUAN 

Kesehatan merupakan hak dasar setiap warga negara dan menjadi prasyarat penting bagi terwujudnya 

kesejahteraan sosial. Konstitusi Negara Republik Indonesia Tahun 1945 menegaskan bahwa setiap orang 

berhak memperoleh layanan kesehatan(1). Amanat konstitusi tersebut diperkuat melalui Undang-Undang 

Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit yang mewajibkan penyelenggara layanan memberikan pelayanan 

yang aman, bermutu, efektif, dan efisien dengan mengutamakan kepentingan pasien(2). Selanjutnya, melalui 

Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2023 tentang Kesehatan, pemerintah melakukan penyederhanaan regulasi 

dan integrasi kebijakan sektor kesehatan, termasuk tata kelola sumber daya, pembiayaan, keselamatan pasien, 

serta sistem informasi kesehatan(3). 

Seiring perkembangan literasi dan akses informasi, terjadi pergeseran perilaku masyarakat Indonesia 

dari penerima layanan yang pasif menjadi konsumen kesehatan yang aktif dan kritis. Pasien kini tidak hanya 

menilai mutu klinis, tetapi juga memperhatikan aspek pengalaman pelayanan seperti kecepatan, kenyamanan, 

ketepatan waktu, transparansi, dan reputasi institusi(4). Dengan demikian, keberhasilan rumah sakit tidak 

semata ditentukan oleh hasil medis, tetapi juga oleh bagaimana layanan dirasakan dan dinilai pasien sepanjang 

proses perawatan. 

Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) mendefinisikan mutu layanan kesehatan sebagai konsep 

multidimensional yang mencakup efektivitas, efisiensi, aksesibilitas, keamanan, dan responsivitas terhadap 

kebutuhan pasien. WHO juga menekankan pentingnya aspek pengalaman pasien seperti komunikasi, empati, 

dan kepercayaan. Prinsip tersebut ditegaskan melalui Global Patient Safety Action Plan 2021–2030, yang 

mendorong transformasi budaya keselamatan dan peningkatan mutu layanan secara berkelanjutan di seluruh 

fasilitas kesehatan(5). 

Citra institusi berperan penting dalam proses pengambilan keputusan pasien, karena rumah sakit 

dengan reputasi yang baik di masyarakat cenderung lebih dipilih. Nguyen et al. (2023) menunjukkan bahwa 

citra merek berpengaruh signifikan terhadap preferensi pasien dalam memilih antara rumah sakit pemerintah 

dan swasta, di mana rumah sakit swasta umumnya memiliki keunggulan dalam aspek pemasaran dan citra 

positif(6). Sejalan dengan hal tersebut, Basabih dan Widhakuswara (2024) menegaskan bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan berperan dalam menciptakan kepuasan pasien yang tinggi, yang selanjutnya memengaruhi 

pilihan pasien serta memperkuat citra rumah sakit dalam menghadapi persaingan dengan rumah sakit swasta(7). 

Berdasarkan survei Global Perceptions of Healthcare Tahun 2023 yang dilakukan Ipsos di 30 negara, 

sebanyak 42% responden menilai kualitas layanan kesehatan yang mereka akses sebagai baik, sementara 23% 

menilainya buruk. Terkait kebijakan pemerintah di bidang kesehatan, tingkat kepuasan publik relatif terbagi, 

dengan 48% responden menyatakan puas dan 47% tidak puas. Bahkan di negara maju seperti Inggris, kepuasan 

terhadap National Health Service (NHS) menurun hingga 21%, terendah dalam empat dekade terakhir. Temuan 

ini menunjukkan bahwa secara global kepuasan terhadap sistem pelayanan kesehatan masih menjadi isu 

penting, sehingga kualitas layanan yang dirasakan pasien tetap perlu mendapat perhatian(8). 

Berdasarkan Survei Kesehatan Indonesia (SKI) Tahun 2023, persepsi masyarakat terhadap mutu 

layanan rumah sakit di Indonesia tergolong tinggi, dengan 88,8% responden menilai layanan yang diterima 

“sesuai harapan”. Unsur mutu lain, seperti kelengkapan fasilitas, komunikasi tenaga kesehatan, serta kecepatan 

dan ketepatan layanan, juga memperoleh penilaian baik. Meskipun demikian, terdapat variasi persepsi antara 

wilayah perkotaan dan perdesaan, yang menunjukkan adanya perbedaan pengalaman layanan berdasarkan 

karakteristik wilayah(9). 

Meskipun pada tahun 2025 kepesertaan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) telah menjangkau lebih 

dari 98,7% penduduk, atau sekitar ±280,7 juta jiwa, jumlah peserta yang benar-benar aktif masih berada di 

kisaran 80,2% atau sekitar ±225,3 juta jiwa(10). Situasi ini memperlihatkan bahwa sekalipun cakupan JKN 

hampir mencapai universal coverage, pemanfaatan layanan kesehatan oleh peserta belum sepenuhnya optimal 

dan masih membutuhkan perhatian. Salah satu faktor penting yang dapat mendorong keberlanjutan 

pemanfaatan layanan adalah loyalitas pasien, karena loyalitas tidak hanya memengaruhi keputusan pasien 
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untuk terus menggunakan layanan, tetapi juga berkontribusi terhadap keberlanjutan operasional fasilitas 

kesehatan dalam kerangka sistem JKN. 

Dalam konteks lokal, UPTD RSUD Depati Hamzah merupakan rumah sakit rujukan utama Pemerintah 

Kota Pangkalpinang yang memiliki posisi strategis sebagai penyedia layanan kesehatan publik. Namun 

demikian, rumah sakit ini dihadapkan pada persaingan dengan rumah sakit swasta yang menawarkan fasilitas 

lebih modern serta layanan yang menekankan kenyamanan pasien. Selain itu, rumah sakit swasta juga 

melayani pasien JKN, sehingga memperluas alternatif pilihan layanan kesehatan bagi peserta JKN di Kota 

Pangkalpinang. Kondisi ini menuntut RSUD Depati Hamzah untuk tidak hanya meningkatkan mutu pelayanan, 

tetapi juga mengoptimalkan citra institusi guna mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan publik. 

Sebagai rumah sakit rujukan utama di Kota Pangkalpinang, UPTD RSUD Depati Hamzah memiliki 

cakupan pelayanan rawat jalan yang luas dengan 24 poliklinik dan unit pelayanan. Banyaknya jenis layanan 

tersebut mencerminkan kompleksitas pengelolaan pelayanan rawat jalan dan beragamnya pengalaman pasien 

dalam menerima pelayanan. 

Jumlah kunjungan pasien rawat jalan RSUD Depati Hamzah pada tiga tahun terakhir terbilang tinggi. 

Pada tahun 2023 tercatat sebanyak 56.293 kunjungan dengan jumlah kunjungan ulang sebesar 44.411 

kunjungan (78,9%), pada tahun 2024 terdapat 55.956 kunjungan dengan kunjungan ulang sebanyak 47.603 

kunjungan (85,1%), dan pada tahun 2025 jumlah kunjungan rawat jalan meningkat menjadi 68.162 kunjungan, 

dengan kunjungan ulang sebanyak 58.064 kunjungan (85,2%)(11). 

Meskipun jumlah kunjungan pasien meningkat dan persentase kunjungan ulang terbilang tinggi, 

rumah sakit masih menghadapi tantangan dalam memenuhi ekspektasi pasien. Berdasarkan rekapitulasi data 

pengaduan RSUD Depati Hamzah periode tahun 2023–2025, tercatat sebanyak 21 aduan yang masuk ke rumah 

sakit. Keluhan yang muncul menunjukkan pola yang relatif konsisten, terutama terkait keterlambatan 

pelayanan dokter spesialis, lamanya waktu tunggu, serta kurangnya responsivitas dan empati petugas pada 

beberapa unit pelayanan. Walaupun setiap aduan telah ditindaklanjuti, kecenderungan keluhan yang berulang 

ini mengindikasikan adanya kesenjangan antara harapan dan pengalaman pelayanan yang diterima oleh 

pasien(12). 

Selain aspek mutu layanan, RSUD Depati Hamzah juga menghadapi isu dugaan pelanggaran standar 

profesional tenaga kesehatan yang mendapat perhatian publik. Meskipun proses hukum masih berlangsung 

dan belum menghasilkan putusan final, eksposur media dan sorotan publik berpotensi membentuk persepsi 

masyarakat terhadap rumah sakit. Kondisi ini menempatkan rumah sakit pada posisi yang sensitif karena opini 

publik dapat memengaruhi persepsi terhadap kredibilitas dan keandalan layanan kesehatan. 

Citra institusi yang kurang positif dan kualitas pelayanan yang dinilai belum memadai dapat 

berimplikasi pada kepercayaan dan loyalitas pasien. Emmanuella dan Arianto (2024) menemukan bahwa 

rendahnya kepercayaan terhadap institusi kesehatan berdampak pada penurunan loyalitas pasien(13). Pasien 

yang memiliki pengalaman pelayanan negatif cenderung membagikan pengalamannya, baik melalui 

komunikasi langsung maupun melalui berbagai platform digital, sehingga dapat memperkuat persepsi 

masyarakat terhadap suatu institusi(14). 

Dalam hubungan antara kualitas layanan, citra rumah sakit, dan loyalitas pasien, kepuasan pasien dapat 

berperan sebagai variabel mediasi. Kepuasan pasien menggambarkan evaluasi pasien setelah membandingkan 

harapan dengan pengalaman pelayanan yang diterima. Pelayanan yang berkualitas dan citra rumah sakit yang 

positif dapat meningkatkan kepuasan pasien, yang selanjutnya dapat mendorong terbentuknya loyalitas melalui 

keinginan untuk menggunakan kembali layanan dan merekomendasikannya kepada orang lain. Dengan 

demikian, kepuasan pasien tidak hanya penting sebagai hasil dari kualitas layanan dan citra rumah sakit, tetapi 

juga sebagai mekanisme yang dapat menjelaskan terbentuknya loyalitas pasien. 

Sejumlah penelitian sebelumnya telah menunjukkan adanya hubungan antara kualitas layanan, citra 

rumah sakit, kepuasan pasien, dan loyalitas pasien. Namun, penelitian yang secara simultan menganalisis 

hubungan kualitas layanan dan citra rumah sakit dengan loyalitas pasien serta menguji peran kepuasan pasien 
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sebagai variabel mediasi, khususnya pada pelayanan rawat jalan rumah sakit pemerintah daerah, masih 

terbatas. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan penelitian (research gap) yang perlu dikaji lebih 

lanjut. Selain itu, karakteristik RSUD Depati Hamzah sebagai rumah sakit rujukan utama pemerintah daerah 

dengan tingginya kunjungan rawat jalan, adanya keluhan pelayanan, serta persaingan dengan rumah sakit 

swasta memberikan konteks yang berbeda dan penting untuk diteliti. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan kualitas layanan 

dan citra rumah sakit dengan loyalitas pasien pada pelayanan poliklinik rawat jalan RSUD Depati Hamzah 

Pangkalpinang serta menganalisis peran kepuasan pasien sebagai variabel mediasi dalam hubungan tersebut.” 

 

METODE 

Penelitian ini merupakan penelitian analitik observasional dengan pendekatan cross-sectional yang 

dilaksanakan pada Februari 2026 di UPTD RSUD Depati Hamzah Pangkalpinang. Populasi penelitian adalah 

pasien rawat jalan yang mendapatkan pelayanan di RSUD Depati Hamzah. Berdasarkan rekapitulasi 

kunjungan rawat jalan periode Januari–Oktober 2025 dari Instalasi Rekam Medis, tercatat sebanyak ±48.063 

kunjungan. Karena kunjungan pasien bersifat dinamis (flowing population) dan jumlah individu unik dalam 

populasi tidak dapat ditentukan secara pasti, besar sampel ditentukan menggunakan rumus Lemeshow untuk 

proporsi pada populasi yang tidak diketahui. Dengan tingkat kepercayaan 95% (Z=1,96), proporsi 0,5, dan 

tingkat ketelitian 5% (d=0,05), diperoleh besar sampel sebesar 384,16 yang dibulatkan menjadi 385 responden. 

Pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik quota sampling. Variabel penelitian terdiri atas kualitas 

layanan dan citra rumah sakit sebagai variabel independen, kepuasan pasien sebagai variabel mediasi, dan 

loyalitas pasien sebagai variabel dependen. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang terdiri atas 

indikator kualitas layanan, citra rumah sakit, kepuasan pasien, dan loyalitas pasien. Instrumen diuji validitas 

dan reliabilitas pada 30 responden di RSUD Depati Bahrin Sungailiat. Uji validitas menggunakan korelasi 

Pearson Product Moment dengan r-tabel 0,361 pada taraf signifikansi 5%. Dari 51 item pernyataan, sebanyak 

45 item dinyatakan valid dan 6 item tidak valid sehingga dikeluarkan dari instrumen. Uji reliabilitas 

menggunakan Cronbach’s Alpha menghasilkan nilai 0,963 pada 45 item, sehingga instrumen dinyatakan 

sangat reliabel. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling–Partial Least Squares 

(SEM-PLS) dengan perangkat lunak SmartPLS versi 4. Evaluasi outer model dilakukan untuk menilai validitas 

konvergen dan reliabilitas konstruk melalui nilai outer loading, Average Variance Extracted (AVE), dan 

Composite Reliability. Evaluasi inner model dilakukan melalui nilai R² dan koefisien jalur untuk menilai 

kemampuan model dan hubungan struktural antarvariabel. Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan 

prosedur bootstrapping dengan pengujian one-tailed pada tingkat signifikansi 5% berdasarkan nilai t-statistic 

dan p-value. Analisis mediasi dilakukan berdasarkan nilai indirect effect untuk menguji peran kepuasan pasien 

dalam hubungan kualitas layanan dan citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien. 

 

HASIL 

Analisis Univariat 

Variabel dalam penelitian ini meliputi kualitas layanan sebagai variabel independen, citra rumah sakit 
sebagai variabel independen, kepuasan pasien sebagai variabel mediator, dan loyalitas pasien sebagai variabel 
dependen. Data variabel penelitian diperoleh melalui kuesioner dengan menggunakan skala Likert.  
 

Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, status 
kepesertaan, frekuensi kunjungan, dan poliklinik yang dikunjungi. Dari 385 responden, jenis kelamin laki-laki 
sebanyak 194 orang (50,4%) dan perempuan sebanyak 191 orang (49,6%). Berdasarkan kelompok usia, 

responden terbanyak berusia >50 tahun sebanyak 114 orang (29,6%), sedangkan paling sedikit berusia <20 
tahun sebanyak 36 orang (9,4%). Berdasarkan pendidikan terakhir, mayoritas responden berpendidikan 
SMK/SMA sebanyak 191 orang (49,6%). Sebagian besar responden merupakan peserta JKN sebanyak 339 
orang (88,1%). Berdasarkan frekuensi kunjungan, sebanyak 176 responden (45,7%) melakukan kunjungan 2–
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3 kali, 91 responden (23,6%) melakukan kunjungan 4–5 kali, dan 118 responden (30,6%) melakukan 

kunjungan lebih dari 5 kali. Berdasarkan poliklinik yang dikunjungi, responden terbanyak berasal dari 
Poliklinik Gigi sebanyak 57 orang (14,8%), diikuti Poliklinik Rehabilitasi Medik dan Poliklinik Tulip masing-
masing sebanyak 39 orang (10,1%). 

 
Tabel 1. Karakteristik Responden Penelitian (n=385) 

Karakteristik Kategori n % 

Jenis kelamin Laki-laki 194 50,4  
Perempuan 191 49,6 

Usia <20 tahun 36 9,4  
20–29 tahun 82 21,3  
30–39 tahun 65 16,9  
40–49 tahun 88 22,9  
>50 tahun 114 29,6 

Pendidikan SD 61 15,8  
SMP 36 9,4  
SMK/SMA 191 49,6  
D3 42 10,9  
S1 54 14,0  
>S2 1 0,3 

Kepesertaan JKN 339 88,1  
Non-JKN 46 11,9 

Frekuensi kunjungan 2–3 kali 176 45,7  
4–5 kali 91 23,6  
>5 kali 118 30,6 

Poliklinik Penyakit Dalam 30 7,8  
Anak 35 9,1  
Obgyn 5 1,3  
Bedah 14 3,6  
Jantung 36 9,4  
Gigi 57 14,8  
THT 8 2,1  
Mata 13 3,4  
Saraf 20 5,2  
Paru 30 7,8  
Kulit dan Kelamin 3 0,8  
Jiwa 22 5,7  
Rehabilitasi Medik 39 10,1  
Orthopedi 8 2,1  
Anastesi 4 1,0  
Gizi 1 0,3  
Ginjal dan Hipertensi 9 2,3  
MCU 10 2,6  
Tulip 39 10,1  
Urologi 2 0,5 

 

Deskripsi Variabel Kualitas Layanan 

Variabel kualitas layanan dalam penelitian ini terdiri dari lima dimensi yaitu tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa dimensi Assurance 
memiliki nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 20,74, yang menunjukkan bahwa responden merasa adanya 
jaminan pelayanan, kompetensi petugas, serta rasa aman yang baik selama menerima layanan. Sementara itu, 
dimensi Responsiveness memiliki nilai rata-rata paling rendah yaitu sebesar 16,18. Hal ini menunjukkan 

bahwa daya tanggap pelayanan masih dirasakan belum seoptimal dimensi lainnya. Adapun dimensi Tangible 
memiliki nilai rata-rata sebesar 20,09, yang menunjukkan bahwa responden menilai kondisi sarana dan 
prasarana, kebersihan lingkungan, kerapian ruang pelayanan, serta kelengkapan fasilitas yang tersedia sudah 
dalam kategori baik dan mampu memberikan kenyamanan selama menerima layanan kesehatan. 

Selanjutnya, dimensi Reliability memiliki nilai rata-rata sebesar 20,04, yang menunjukkan bahwa 
pelayanan yang diberikan telah dianggap cukup andal dan sesuai dengan prosedur yang berlaku. Sementara 
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itu, dimensi Empathy memiliki nilai rata-rata sebesar 20,44, yang menunjukkan bahwa perhatian, kepedulian, 

serta komunikasi petugas kepada pasien sudah dirasakan cukup baik. 
Nilai standar deviasi seluruh dimensi yang berada pada kisaran 1,352–1,855 menunjukkan bahwa 

variasi jawaban responden relatif kecil. Hal ini mengindikasikan bahwa persepsi responden terhadap kualitas 
layanan cenderung homogen atau tidak jauh berbeda antara satu responden dengan responden lainnya. Dengan 
kata lain, sebagian besar responden memiliki penilaian yang relatif sama terhadap pelayanan yang diberikan 
oleh rumah sakit. 

 
Tabel 2. Deskriptif Variabel Kualitas Layanan 

Dimensi N Minimum Maximum Mean Std. Deviasi 

Tangible 385 10 25 20,09 1,855 

Reliability 385 12 25 20,04 1,674 

Responsiveness 385 9 20 16,18 1,352 

Assurance 385 15 25 20,74 1,606 

Empathy 385 10 25 20,44 1,598 

 
Deskripsi Variabel Citra Rumah Sakit 

Variabel citra rumah sakit dalam penelitian ini diukur melalui dua indikator yaitu corporate identity 
dan corporate individuality. Berdasarkan hasil analisis deskriptif, dimensi corporate individuality memiliki 

nilai rata-rata yang lebih tinggi dibandingkan corporate identity. Nilai rata-rata corporate individuality tercatat 
sebesar 23,14, sedangkan corporate identity sebesar 16,04. Hal ini menunjukkan bahwa responden lebih 
merasakan keunikan layanan, karakteristik khas rumah sakit, serta adanya pembeda dibandingkan dengan 
rumah sakit lain.  

Sementara itu, nilai pada dimensi corporate identity yang sedikit lebih rendah menunjukkan bahwa 
aspek identitas formal rumah sakit, seperti citra institusi, tampilan visual, sistem pelayanan, maupun 
pengenalan merek rumah sakit, sudah dinilai baik namun belum sekuat persepsi terhadap keunikan layanan 

yang dirasakan secara langsung oleh pasien. 
Adapun nilai standar deviasi pada kedua dimensi yang relatif kecil, yaitu berada pada kisaran 1,4–1,9, 

menunjukkan bahwa variasi jawaban responden tidak terlalu besar. Hal ini mengindikasikan bahwa persepsi 
responden terhadap citra rumah sakit cenderung seragam atau homogen, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
sebagian besar responden memiliki pandangan yang relatif sama mengenai citra rumah sakit yang diteliti. 

 
Tabel 3. Deskriptif Variabel Citra Rumah Sakit 

Indikator N Minimum Maximum Mean Std. Deviasi 

Corporate Identity 385 10 20 16,04 1,436 

Corporate Individuality 385 16 30 23,14 1,988 

 

Deskripsi Variabel Kepuasan Pasien 

Kepuasan pasien merupakan variabel mediator yang menggambarkan tingkat kesesuaian antara 
harapan pasien dengan pelayanan yang diterima.Nilai rata-rata kepuasan pasien sebesar 20,47 menunjukkan 
bahwa secara umum responden merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Tingginya 
nilai rata-rata ini menggambarkan bahwa pelayanan yang diterima telah sesuai dengan harapan pasien, baik 

dari segi mutu pelayanan, sikap petugas, kemudahan prosedur, maupun kenyamanan selama memperoleh 
layanan kesehatan. Hal ini mengindikasikan bahwa pengalaman pelayanan yang dirasakan pasien telah 
memberikan kesan positif secara keseluruhan.Sementara itu, nilai standar deviasi sebesar 1,714 menunjukkan 
bahwa tingkat variasi jawaban responden relatif kecil. 

 
Tabel 4. Deskriptif Variabel Kepuasan Pasien 

Variabel N Minimum Maximum Mean Std. Deviasi 

Kepuasan 385 13 25 20,47 1,714 

 

Deskripsi Variabel Loyalitas Pasien 

Loyalitas pasien merupakan variabel dependen yang menunjukkan kecenderungan pasien untuk 
kembali menggunakan layanan serta merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain. Nilai rata-rata 
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loyalitas pasien sebesar 24,51 menunjukkan bahwa responden memiliki kecenderungan loyal yang tinggi 

terhadap rumah sakit. Nilai ini menggambarkan bahwa sebagian besar pasien memiliki keinginan untuk 
kembali memanfaatkan layanan kesehatan di rumah sakit yang sama apabila membutuhkan pelayanan di masa 
mendatang. Selain itu, loyalitas juga tercermin dari adanya kesediaan pasien untuk merekomendasikan rumah 
sakit kepada keluarga atau orang lain serta tetap memilih rumah sakit tersebut sebagai tempat memperoleh 
pelayanan kesehatan. 

Tingginya nilai loyalitas ini menunjukkan bahwa pengalaman pelayanan yang diterima telah mampu 
membangun hubungan yang baik antara pasien dan rumah sakit, sehingga menumbuhkan kepercayaan dan 
komitmen untuk terus menggunakan layanan secara berkelanjutan. Kondisi ini menjadi indikator penting 

bahwa kualitas layanan dan kepuasan yang dirasakan pasien telah berkontribusi dalam membentuk loyalitas 
pasien terhadap rumah sakit. 

 
Tabel 5. Deskriptif Variabel Loyalitas Pasien 

Variabel N Minimum Maximum Mean Std. Deviasi 

Loyalitas 385 16 30 24,51 1,959 

 
Analisis Structural Equation Modeling–Partial Least Square (SEM-PLS) 

Analisis Structural Equation Modeling (SEM) adalah teknik analisis statistik multivariat yang 

digunakan untuk menguji hubungan kausalitas (sebab-akibat) secara simultan antara beberapa variabel laten 
(variabel yang tidak dapat diukur secara langsung) dengan indikator-indikator pengukurnya. SEM 
memungkinkan peneliti untuk menganalisis hubungan yang kompleks, baik hubungan langsung maupun tidak 
langsung, dalam satu model analisis yang terintegrasi. 
 

Inner Model 

R Square (R²) 

R-Square (R²) dalam analisis PLS-SEM digunakan untuk mengukur seberapa besar kemampuan 
variabel independen laten dalam menjelaskan variabilitas variabel dependen laten dalam model penelitian. 

Nilai R-Square Kepuasan sebesar 0,598 menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan dan Citra 

Rumah Sakit mampu menjelaskan variasi Kepuasan Pasien sebesar 59,8%, sedangkan sisanya sebesar 40,2% 

dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Berdasarkan kriteria penilaian (0,75 = kuat; 0,50 = sedang; 

0,25 = lemah), maka nilai R² sebesar 0,598 termasuk dalam kategori moderate (sedang). Hal ini berarti model 

memiliki kemampuan yang cukup baik dalam menjelaskan kepuasan pasien. Nilai Adjusted R-Square sebesar 

0,591 menunjukkan bahwa setelah disesuaikan dengan jumlah indikator dan sampel, model tetap memiliki 

tingkat prediktif yang stabil. 

 

Tabel 6. Hasil Uji R Square Inner Model 

Variabel Endogen R-Square Adjusted R-Square 

Kepuasan 0.598 0.591 

Loyalitas 0.614 0.606 
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Gambar 1. Nilai R Square dalam model PLS SEM 

Patch Koefisien 

Hasil bootstrapping efek langsung (direct effect) 

Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

dengan koefisien sebesar 0,267, T-statistic 3,331, dan p-value 0,000 (< 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan petugas dalam memberikan penjelasan yang jelas, sikap 

sopan, kompetensi tenaga kesehatan, serta rasa aman yang diberikan kepada pasien, maka kepuasan pasien 

akan semakin meningkat. 

Pengaruh Assurance terhadap Loyalitas 

Assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas dengan koefisien 0,029, T-statistic 0,412, 

dan p-value 0,340 (> 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa jaminan pelayanan belum mampu secara langsung 

membentuk loyalitas pasien tanpa melalui kepuasan terlebih dahulu. 

Pengaruh Corporate Identity terhadap Kepuasan 

Corporate Identity berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan dengan koefisien 0,258, T-

statistic 3,000, dan p-value 0,001. Artinya, citra rumah sakit yang baik mampu meningkatkan keyakinan dan 

kepuasan pasien terhadap layanan yang diterima. 
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Pengaruh Corporate Identity terhadap Loyalitas 

Corporate Identity juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas dengan koefisien 0,212, 

T-statistic 3,015, dan p-value 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa reputasi dan identitas institusi mendorong 

pasien untuk kembali menggunakan layanan. 

Pengaruh Corporate Individuality terhadap Kepuasan 

Corporate Individuality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan dengan koefisien 

0,173, T-statistic 2,282, dan p-value 0,011. Keunikan layanan dan karakteristik khas rumah sakit memberikan 

pengalaman berbeda yang meningkatkan kepuasan pasien. 

Pengaruh Corporate Individuality terhadap Loyalitas 

Corporate Individuality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas dengan koefisien 0,214, 

T-statistic 3,071, dan p-value 0,001, yang berarti diferensiasi layanan mampu memperkuat keterikatan pasien. 

Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan 

Empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (koefisien 0,063; T-statistic 0,714; p-value 

0,238). Hal ini menunjukkan bahwa perhatian personal petugas belum menjadi faktor utama dalam membentuk 

kepuasan pasien dibandingkan aspek pelayanan yang bersifat fungsional. 

Pengaruh Empathy terhadap Loyalitas 

Empathy berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas namun dengan arah negatif (koefisien −0,148; T-

statistic 1,806; P-value 0,036). Temuan ini mengindikasikan bahwa dalam model simultan, empati belum 

secara konsisten meningkatkan loyalitas dan kemungkinan terjadi efek tumpang tindih antar dimensi kualitas 

layanan. 

Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan 

Reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (koefisien 0,042; T-statistic 0,672; p-value 

0,251). Keandalan pelayanan dianggap sebagai standar dasar sehingga tidak lagi menjadi faktor pembeda 

dalam menilai kepuasan. 

Pengaruh Reliability terhadap Loyalitas 

Reliability juga tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (koefisien −0,002; T-statistic 0,036; 

p-value 0,486). 

Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan 

Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan (koefisien 0,135; T-statistic 

1,915; p-value 0,028). Artinya, semakin cepat dan tanggap pelayanan yang diberikan, semakin meningkat 

kepuasan pasien. 

Pengaruh Responsiveness terhadap Loyalitas 

Responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (koefisien 0,087; T-statistic 1,266; p-

value 0,103), sehingga daya tanggap belum mampu secara langsung membentuk loyalitas pasien. 

Pengaruh Tangibles terhadap Kepuasan 

Tangibles tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (koefisien −0,023; T-statistic 0,344; p-

value 0,365). Hal ini menunjukkan bahwa fasilitas fisik belum menjadi faktor utama dalam menentukan 

kepuasan pasien. 

Pengaruh Tangibles terhadap Loyalitas 

Sebaliknya, Tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas (koefisien 0,157; T-

statistic 2,474; p-value 0,007). Kondisi fisik rumah sakit yang nyaman dapat menjadi faktor yang mendorong 

pasien untuk kembali menggunakan layanan. 

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 

Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas dengan koefisien 0,380, T-statistic 

4,768, dan p-value 0,000. Hal ini menegaskan bahwa kepuasan merupakan faktor utama yang membentuk 

loyalitas pasien; pasien yang puas cenderung kembali berkunjung serta merekomendasikan rumah sakit kepada 

orang lain. 
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Tabel 7. Hasil bootstrapping efek langsung (direct effect) 

Variabel Sampel 

asli (O) 

Rata-rata 

sampel (M) 

Standar deviasi 

(STDEV) 

T statistik 

(|O/STDEV|) 

Nilai P  

(p values) 

Assurance -> Kepuasan 0.267 0.262 0.080 3.331 0.000 

Assurance -> Loyalitas 0.029 0.029 0.071 0.412 0.340 

Corporate Identity -> Kepuasan 0.258 0.256 0.086 3.000 0.001 

Corporate Identity -> Loyalitas 0.212 0.212 0.070 3.015 0.001 

Corporate Individuality -> Kepuasan 0.173 0.175 0.076 2.282 0.011 

Corporate Individuality -> Loyalitas 0.214 0.212 0.070 3.071 0.001 

Empathy -> Kepuasan 0.063 0.068 0.089 0.714 0.238 

Empathy -> Loyalitas -0.148 -0.143 0.082 1.806 0.036 

Kepuasan -> Loyalitas 0.380 0.372 0.080 4.768 0.000 

Reliability -> Kepuasan 0.042 0.039 0.062 0.672 0.251 

Reliability -> Loyalitas -0.002 -0.001 0.060 0.036 0.486 

Responsiveness -> Kepuasan 0.135 0.137 0.070 1.915 0.028 

Responsiveness -> Loyalitas 0.087 0.092 0.069 1.266 0.103 

Tangibles -> Kepuasan -0.023 -0.021 0.066 0.344 0.365 

Tangibles -> Loyalitas 0.157 0.155 0.063 2.474 0.007 

 
Hasil bootstrapping efek tidak langsung (Indirect effect) 

Pengaruh Assurance terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa Assurance memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan 

terhadap Loyalitas melalui Kepuasan, dengan nilai koefisien sebesar 0,102, nilai T-statistic 2,661 (>1,645), 

dan p-value 0,004 (<0,05). Artinya, jaminan pelayanan yang baik, seperti kompetensi petugas dan rasa aman 

yang dirasakan pasien, mampu meningkatkan kepuasan pasien yang pada akhirnya berdampak pada 

meningkatnya loyalitas. Karena pada pengujian sebelumnya pengaruh langsung Assurance terhadap Loyalitas 

tidak signifikan, maka Kepuasan berperan sebagai full mediation dalam hubungan ini. 

Pengaruh Corporate Identity terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Corporate Identity memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan, dengan nilai koefisien sebesar 0,098, T-statistic 2,798 (>1,645), dan p-values 0,003 (<0,05). Hal ini 

menunjukkan bahwa identitas dan reputasi rumah sakit yang kuat mampu meningkatkan kepuasan pasien, yang 

kemudian mendorong terbentuknya loyalitas. Karena pengaruh langsung Corporate Identity terhadap Loyalitas 

juga signifikan, maka Kepuasan berperan sebagai partial mediation. 

Pengaruh Corporate Individuality terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Corporate Individuality juga menunjukkan pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan dengan koefisien 0,066, T-statistic 2,244 (>1,645), dan p-value 0,012 (<0,05). Hal 

ini berarti keunikan layanan dan karakteristik khusus rumah sakit dapat meningkatkan loyalitas pasien apabila 

pasien terlebih dahulu merasakan kepuasan terhadap pelayanan tersebut. Karena pengaruh langsungnya juga 

signifikan, maka Kepuasan berperan sebagai partial mediation. 

Pengaruh Empathy terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Empathy tidak memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan, dengan koefisien 0,024, T-statistic 0,701 (<1,645), dan p-value 0,242 (>0,05). Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel Empathy belum mampu meningkatkan loyalitas pasien melalui peningkatan kepuasan, 

sehingga tidak terjadi efek mediasi. 

Pengaruh Reliability terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Reliability juga tidak menunjukkan pengaruh tidak langsung yang signifikan, dengan koefisien 0,016, 

T-statistic 0,640, dan p-value 0,261 (>0,05). Artinya, keandalan pelayanan belum menjadi faktor yang mampu 

meningkatkan loyalitas melalui kepuasan pasien, sehingga tidak terdapat peran mediasi pada hubungan ini. 
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Pengaruh Responsiveness terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Responsiveness memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan dengan koefisien 0,051, T-statistic 1,711 (>1,645), dan p-value 0,044 (<0,05). Hal ini menunjukkan 

bahwa daya tanggap pelayanan dapat meningkatkan loyalitas apabila terlebih dahulu meningkatkan kepuasan 

pasien, sehingga Kepuasan berperan sebagai variabel mediasi. 

Pengaruh Tangibles terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

Tangibles tidak menunjukkan pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan, dengan koefisien -0,009, T-statistic 0,344 (<1,645), dan p-value 0,365 (>0,05). Hal ini berarti 

kondisi fasilitas fisik belum mampu meningkatkan loyalitas melalui mekanisme kepuasan, sehingga tidak 

terdapat efek mediasi. 

 

Tabel 8. Hasil bootstrapping efek tidak langsung (Indirect effect) 

Variabel Sampel 

asli (O) 

Rata-rata 

sampel (M) 

Standar 

deviasi 

(STDEV) 

T statistik 

(|O/STDEV|) 

Nilai P  

(P values) 

Assurance -> Kepuasan -> Loyalitas 0.102 0.098 0.038 2.661 0.004 

Corporate Identity -> Kepuasan -> Loyalitas 0.098 0.094 0.035 2.798 0.003 

Corporate Individuality -> Kepuasan -> Loyalitas 0.066 0.064 0.029 2.244 0.012 

Empathy -> Kepuasan -> Loyalitas 0.024 0.026 0.034 0.701 0.242 

Reliability -> Kepuasan -> Loyalitas 0.016 0.016 0.025 0.64 0.261 

Responsiveness -> Kepuasan -> Loyalitas 0.051 0.051 0.03 1.711 0.044 

Tangibles -> Kepuasan -> Loyalitas -0.009 -0.007 0.025 0.344 0.365 

 
Effect Size 

Effect Size (f²) digunakan untuk mengevaluasi besarnya kontribusi masing-masing variabel 

independen dalam menjelaskan variabel dependen pada model struktural.  

Assurance terhadap Kepuasan 

Nilai f² sebesar 0,054 menunjukkan bahwa Assurance memiliki pengaruh sedang terhadap Kepuasan 

Pasien. Hal ini mengindikasikan bahwa jaminan pelayanan, kompetensi tenaga kesehatan, serta rasa aman 

yang diberikan rumah sakit memiliki kontribusi yang cukup berarti dalam meningkatkan kepuasan pasien, 

meskipun belum menjadi faktor dominan dalam model. 

Corporate Identity terhadap Kepuasan 

Nilai f² sebesar 0,069 menunjukkan pengaruh sedang terhadap Kepuasan Pasien. Artinya, identitas 

dan reputasi rumah sakit memberikan kontribusi yang cukup penting dalam membentuk persepsi kepuasan 

pasien. 

Corporate Individuality terhadap Kepuasan 

Nilai f² sebesar 0,031 termasuk kategori pengaruh sedang, yang menunjukkan bahwa keunikan layanan 

dan karakteristik rumah sakit memiliki kontribusi moderat dalam meningkatkan kepuasan pasien. 

Empathy terhadap Kepuasan 

Nilai f² sebesar 0,003 menunjukkan pengaruh kecil, sehingga perhatian personal dan komunikasi 

petugas belum memberikan kontribusi yang berarti dalam menjelaskan kepuasan pasien pada model ini. 

Reliability terhadap Kepuasan 

Nilai f² sebesar 0,002 menunjukkan pengaruh sangat kecil terhadap Kepuasan Pasien. Hal ini berarti 

keandalan pelayanan belum menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pada konteks penelitian ini. 

Responsiveness terhadap Kepuasan 

Nilai f² sebesar 0,025 termasuk kategori pengaruh sedang, yang menunjukkan bahwa daya tanggap 

petugas memiliki kontribusi moderat terhadap pembentukan kepuasan pasien. 
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Tangibles terhadap Kepuasan 

Nilai f² sebesar 0,001 menunjukkan pengaruh sangat kecil, sehingga aspek fasilitas fisik belum 

memberikan kontribusi nyata terhadap peningkatan kepuasan pasien. 

Corporate Identity terhadap Loyalitas 

Nilai f² sebesar 0,045 menunjukkan pengaruh sedang terhadap Loyalitas Pasien. Hal ini berarti citra 

rumah sakit memiliki kontribusi yang cukup berarti dalam mendorong pasien untuk menggunakan kembali 

layanan. 

Corporate Individuality terhadap Loyalitas 

Nilai f² sebesar 0,047 berada pada kategori pengaruh kecil, yang menunjukkan bahwa keunikan 

layanan turut berkontribusi dalam membangun loyalitas pasien meskipun tidak dominan. 

Kepuasan terhadap Loyalitas 

Nilai f² sebesar 0,150 menunjukkan pengaruh sedang, sehingga Kepuasan Pasien menjadi faktor 

penting yang mendorong terbentuknya Loyalitas Pasien. 

Tangibles terhadap Loyalitas 

Nilai f² sebesar 0,034 termasuk kategori pengaruh sedang, yang berarti kondisi fasilitas fisik memiliki 

kontribusi yang cukup dalam membentuk loyalitas pasien 

Assurance, Empathy, Reliability, dan Responsiveness terhadap Loyalitas 

Masing-masing variabel memiliki nilai f² ≤ 0,016 sehingga termasuk kategori pengaruh kecil. Hal ini 

menunjukkan bahwa kontribusi keempat variabel tersebut terhadap loyalitas pasien relatif lemah dalam model 

penelitian ini. 

 
Tabel 9. Hasil Uji Effect Size 

Variabel Kepuasan Loyalitas 

Assurance 0.054 0.001 

Corporate Identity 0.069 0.045 

Corporate Individuality 0.031 0.047 

Empathy 0.003 0.016 

Kepuasan  0.15 

Loyalitas   

Reliability 0.002 0 

Responsiveness 0.025 0.01 

Tangibles 0.001 0.034 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Langsung (Direct Effect) 

Pengaruh langsung dalam SEM-PLS adalah koefisien jalur (path coefficient) yang menggambarkan 

pengaruh satu konstruk terhadap konstruk lain tanpa melewati konstruk lain, sehingga menunjukkan pengaruh 

yang paling segera/utama dalam model.  

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pasien (H1) 

Assurance → Kepuasan: Signifikan Positif (T = 3,331; P = 0,000) 

Dimensi assurance mengacu pada jaminan pelayanan yang mencerminkan kompetensi tenaga 

kesehatan, sikap sopan, kemampuan memberikan penjelasan yang jelas, serta rasa aman yang dirasakan pasien 

selama proses pelayanan. Aspek ini berperan dalam membangun kepercayaan pasien terhadap layanan yang 

diberikan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pasien. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik jaminan pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan 

pasien juga semakin meningkat. Dalam konteks pelayanan kesehatan, pasien sangat bergantung pada 
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keyakinan terhadap tenaga medis sehingga rasa aman dan profesionalisme menjadi faktor penting dalam 

membentuk kepuasan. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Chaanine and Sleilati (2024)  yang menyatakan bahwa kualitas 

tenaga medis dan rasa percaya pasien berpengaruh terhadap kepuasan layanan kesehatan(15). Temuan serupa 

juga diperkuat oleh penelitian Kareba et al. (2023) menegaskan bahwa kualitas pelayanan kesehatan yang 

sesuai dengan standar profesi serta mampu memberikan rasa aman kepada pasien akan meningkatkan persepsi 

positif dan kepuasan terhadap layanan yang diterima(16). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek jaminan layanan menjadi faktor penting dalam pelayanan 

rawat jalan, karena pasien cenderung menilai kualitas pelayanan berdasarkan rasa aman, profesionalisme 

tenaga kesehatan, serta kejelasan informasi yang diterima selama proses pelayanan. 

 

Responsiveness → Kepuasan: Signifikan Positif (T = 1,915; P = 0,028) 

Dimensi responsiveness mengacu pada daya tanggap pelayanan yang mencerminkan kecepatan 

petugas dalam merespons kebutuhan pasien, kesigapan dalam memberikan bantuan, serta kemudahan pasien 

dalam memperoleh pelayanan selama proses pemeriksaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, yang berarti semakin baik daya 

tanggap petugas dalam memberikan pelayanan, maka tingkat kepuasan pasien juga semakin meningkat.  

Temuan ini sejalan dengan penelitian Hussain et al. (2019) yang menunjukkan bahwa dimensi kualitas 

layanan, termasuk responsiveness, memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Penelitian tersebut 

menegaskan bahwa kecepatan respons tenaga kesehatan, komunikasi yang jelas, serta kesiapan staf dalam 

memberikan bantuan merupakan faktor penting yang secara konsisten membentuk pengalaman dan kepuasan 

pasien terhadap layanan rumah sakit(17).  

Namun, beberapa studi juga menemukan bahwa dimensi lain, seperti empathy atau tangibles, dapat 

menjadi prediktor yang lebih kuat tergantung pada konteks fasilitas kesehatan, jenis layanan yang diberikan 

(misalnya rawat jalan, gudang farmasi, atau rawat inap), serta desain penelitian yang digunakan(18). 

 

Tangibles → Kepuasan: Tidak Signifikan (T = 0,344; P = 0,365) 

Dimensi tangibles mengacu pada bukti fisik pelayanan yang meliputi kebersihan ruangan, 

kenyamanan fasilitas, kerapian lingkungan, penampilan petugas, serta kelengkapan sarana medis yang dapat 

diamati secara langsung oleh pasien selama menerima pelayanan kesehatan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tangibles tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien. Hal ini mengindikasikan bahwa aspek fisik pelayanan belum menjadi faktor utama dalam menentukan 

kepuasan pasien. Kemungkinan pasien memandang fasilitas fisik sebagai standar dasar yang memang sudah 

seharusnya tersedia di rumah sakit, sehingga selama kondisi tersebut dianggap memadai, peningkatan pada 

aspek fisik tidak secara langsung meningkatkan kepuasan. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Chen et al.(2024) pada layanan medis di Taiwan yang menunjukkan 

bahwa peningkatan aspek tangibles tidak selalu memberikan pengaruh signifikan terhadap hasil layanan 

maupun persepsi pasien. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh tangibles sangat bergantung pada konteks 

layanan dan persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima(19). 

Temuan ini menunjukkan bahwa ketidaksignifikanan variabel tangibles tidak berarti kualitas fasilitas 

rumah sakit buruk, tetapi lebih menggambarkan bahwa pasien cenderung memberikan penilaian yang relatif 

seragam terhadap kondisi fisik layanan atau menempatkan faktor lain yang berkaitan langsung dengan interaksi 

pelayanan sebagai penentu utama kepuasan. 

 

Empathy → Kepuasan: Tidak Signifikan (T = 0,714; P = 0,238) 

Dimensi empathy mengacu pada perhatian personal, kepedulian, serta kemampuan petugas dalam 

memahami kebutuhan dan kondisi pasien secara individual selama proses pelayanan. Aspek ini mencerminkan 
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sejauh mana pasien merasa diperhatikan dan dihargai secara personal.Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa perhatian 

personal dan komunikasi individual petugas belum menjadi faktor utama dalam menentukan kepuasan pasien 

pada konteks penelitian ini. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Wu et al. (2024) yang melaporkan bahwa dimensi empathy tidak 

menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan terhadap kepuasan pasien(20). Selain itu, penelitian Kalaja, 

Kurti and Myshketa (2023) juga menemukan bahwa meskipun empathy tetap menjadi bagian dari model 

kualitas layanan, kontribusinya terhadap kepuasan pasien merupakan yang paling rendah dibandingkan 

dimensi layanan lainnya(21). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa dalam konteks pelayanan tertentu, empati cenderung 

dipersepsikan sebagai bagian dari standar layanan yang sudah diharapkan (taken for granted), sehingga 

pengaruhnya terhadap kepuasan menjadi relatif lemah dibandingkan dimensi lain yang lebih nyata dirasakan 

pasien.  

Ketidaksignifikanan variabel ini tidak berarti bahwa tingkat empati petugas dinilai buruk oleh 

responden, tetapi lebih menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap aspek empati relatif seragam atau 

kalah dominan dibandingkan variabel lain yang memiliki pengaruh lebih kuat dalam membentuk kepuasan. 

Selain itu, korelasi antar dimensi kualitas layanan yang diuji secara simultan juga dapat menyebabkan 

kontribusi unik variabel empathy menjadi melemah (suppression effect). 

 

Reliability → Kepuasan: Tidak Signifikan (T = 0,672; P = 0,251) 

Dimensi reliability/keandalan mengacu pada kemampuan rumah sakit dalam memberikan pelayanan 

secara konsisten, akurat, dan sesuai prosedur yang telah dijanjikan, seperti ketepatan pelayanan, keakuratan 

tindakan, serta konsistensi proses layanan kepada pasien. Hasil penelitian menunjukkan bahwa reliability tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini mengindikasikan bahwa keandalan pelayanan belum 

menjadi faktor utama yang membedakan tingkat kepuasan pasien dalam penelitian ini. Reliability cenderung 

dipersepsikan sebagai standar dasar yang memang harus dipenuhi oleh setiap rumah sakit, sehingga 

keberadaannya tidak secara langsung meningkatkan kepuasan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Kalaja, Kurti and Myshketa (2023) yang menunjukkan bahwa 

pelanggan umumnya merasa puas terhadap sebagian besar dimensi kualitas layanan, namun dimensi reliability 

tidak selalu memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan. Hal ini menunjukkan bahwa reliability 

memiliki karakteristik yang berbeda dibandingkan dimensi SERVQUAL lainnya dalam konteks layanan 

kesehatan(21). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa ketidaksignifikanan reliability tidak berarti pelayanan rumah sakit 

dinilai buruk, melainkan kemungkinan karena persepsi responden terhadap keandalan layanan relatif homogen 

dan dianggap sebagai persyaratan minimum yang sudah semestinya tersedia. Selain itu, keberadaan variabel 

lain yang lebih dominan dalam model dapat menyebabkan kontribusi reliability terhadap kepuasan menjadi 

kurang terlihat secara statistik. 

Kesimpulan H1: Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, H1 yang menyatakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien diterima secara parsial, karena hanya dimensi assurance dan 

responsiveness yang terbukti berpengaruh signifikan, sedangkan dimensi reliability, empathy, dan tangibles 

tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan 

 

Pengaruh Citra Rumah Sakit terhadap Kepuasan Pasien (H2) 

Corporate Identity → Kepuasan: Signifikan Positif (T = 3,000; P = 0,001). 

Dimensi corporate identity mengacu pada identitas institusi rumah sakit yang tercermin melalui 

reputasi, profesionalisme, kredibilitas, serta citra organisasi di mata masyarakat. Aspek ini menggambarkan 

bagaimana rumah sakit dikenal dan dipercaya oleh pasien sebagai penyedia layanan kesehatan. Hasil penelitian 
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menunjukkan bahwa corporate identity berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin kuat identitas dan citra positif rumah sakit, maka tingkat kepuasan pasien 

cenderung semakin meningkat. Identitas institusi yang baik mampu membentuk ekspektasi positif sehingga 

pasien lebih mudah memberikan penilaian yang baik terhadap pelayanan yang diterima. 

Hasil ini sejalan dengan Wijaya and Cokki (2025) yang menyatakan bahwa citra positif rumah sakit 

berkaitan erat dengan kepuasan pasien dan kecenderungan pasien untuk kembali menggunakan layanan pada 

institusi yang sama (22). Hal ini menunjukkan bahwa identitas institusi tidak hanya membentuk persepsi awal 

pasien, tetapi juga memengaruhi evaluasi mereka terhadap pengalaman pelayanan. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa corporate identity menjadi faktor penting dalam membangun 

kepuasan pasien, karena kepercayaan terhadap institusi dapat memperkuat persepsi positif terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan selama proses pelayanan berlangsung. 

 

Corporate Individuality → Kepuasan: Signifikan Positif (T = 2,282; P = 0,011). 

Dimensi corporate individuality mengacu pada karakteristik unik dan keunggulan khusus yang 

dimiliki rumah sakit dibandingkan institusi kesehatan lainnya, seperti keunikan layanan, peran sebagai rumah 

sakit rujukan, maupun nilai tambah tertentu yang dirasakan pasien. Aspek ini mencerminkan identitas khas 

rumah sakit yang dapat membedakannya dari kompetitor. Hasil penelitian menunjukkan bahwa corporate 

individuality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin kuat keunikan dan karakteristik khusus yang dimiliki rumah sakit, maka kepuasan pasien cenderung 

meningkat. Keunikan pelayanan mampu menciptakan pengalaman yang lebih berkesan dan memperkuat 

persepsi kualitas layanan yang diterima pasien. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Fener and Köse, (2025) yang menunjukkan bahwa citra korporat 

yang positif, termasuk karakteristik unik institusi, dapat meningkatkan kepuasan pasien serta memperkuat 

persepsi terhadap kualitas layanan(23). Temuan ini mengindikasikan bahwa corporate individuality menjadi 

salah satu faktor penting dalam membentuk kepuasan pasien, karena nilai tambah dan keunikan layanan 

mampu memberikan pengalaman pelayanan yang lebih bermakna serta meningkatkan penilaian positif 

terhadap rumah sakit. 

Kesimpulan H2: Berdasarkan hasil pengujian, seluruh dimensi citra rumah sakit terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Dengan demikian, hipotesis H2 yang menyatakan bahwa citra 

rumah sakit berpengaruh terhadap kepuasan pasien dinyatakan diterima. 

 
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pasien (H3) 

Assurance → Loyalitas : Tidak Signifikan (T = 0,412;P = 0,340) 

Dimensi assurance mengacu pada jaminan pelayanan yang mencerminkan kompetensi tenaga 

kesehatan, sikap profesional, kesopanan, serta kemampuan petugas dalam menumbuhkan rasa aman dan 

kepercayaan pasien selama menerima pelayanan. Aspek ini berperan dalam membangun keyakinan pasien 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa assurance tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini mengindikasikan bahwa jaminan pelayanan belum cukup kuat 

untuk membentuk loyalitas pasien secara langsung, meskipun mampu meningkatkan rasa percaya dan 

kenyamanan selama proses pelayanan. 

Temuan ini sejalan dengan konsep SERVQUAL yang menyatakan bahwa dimensi assurance lebih 

berfokus pada pembentukan trust dan confidence melalui profesionalisme serta sikap. Selain itu, penelitian 

Perals, Rambaud and García (2025) menunjukkan bahwa loyalitas pasien umumnya terbentuk melalui evaluasi 

pengalaman pelayanan secara menyeluruh, di mana kepuasan berperan sebagai variabel penghubung antara 

kualitas layanan dan loyalitas(24). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa assurance lebih berfungsi sebagai fondasi psikologis yang 

mendukung pengalaman pelayanan, namun tidak secara langsung mendorong komitmen pasien untuk kembali. 
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Loyalitas pasien cenderung terbentuk setelah pasien mengevaluasi pengalaman pelayanan secara keseluruhan 

dan merasa puas terhadap layanan yang diterima. 

 

Reliability → Loyalitas : Tidak signifikan (T = 0,036;P = 0,486) 

Dimensi reliability mengacu pada kemampuan rumah sakit dalam memberikan pelayanan secara 

konsisten, tepat, dan sesuai dengan prosedur serta janji layanan yang diberikan kepada pasien. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

mengindikasikan bahwa keandalan pelayanan belum menjadi faktor yang secara langsung mendorong pasien 

untuk tetap loyal terhadap rumah sakit.  

Secara umum, berbagai penelitian menunjukkan bahwa reliability dapat memberikan dampak positif 

terhadap kepuasan maupun loyalitas, meskipun tingkat signifikansinya bervariasi tergantung pada desain 

penelitian, karakteristik populasi, serta keberadaan variabel mediasi seperti kepuasan atau citra rumah sakit(25).  

Beberapa studi juga melaporkan bahwa dimensi lain seperti empathy, assurance, atau tangibles memiliki 

pengaruh yang lebih kuat terhadap loyalitas dibandingkan reliability, tergantung pada konteks fasilitas layanan 

kesehatan dan kebutuhan pasien(26). Selain itu, dalam konteks SERVQUAL di rumah sakit, gap reliability tidak 

selalu menjadi dimensi dengan kesenjangan terbesar, sehingga kontribusinya terhadap loyalitas dapat lebih 

kecil dibandingkan dimensi lain yang lebih berkaitan langsung dengan pengalaman interaksi pasien(27). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa reliability lebih berperan sebagai fondasi dasar kualitas layanan 

dibandingkan sebagai faktor pendorong utama loyalitas pasien, sehingga loyalitas cenderung terbentuk melalui 

faktor lain yang memberikan pengalaman pelayanan yang lebih kuat secara emosional maupun persepsional. 

 

Responsiveness → Loyalitas : Tidak Signifikan (T = 1,266; P = 0,103) 

Dimensi responsiveness mengacu pada daya tanggap pelayanan yang mencerminkan kecepatan 

petugas dalam melayani, kesiapan membantu pasien, serta kemampuan merespons kebutuhan pasien secara 

cepat dan tepat. Aspek ini menunjukkan kesigapan layanan dalam memenuhi harapan pasien selama proses 

pelayanan berlangsung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa responsiveness tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Hal ini mengindikasikan bahwa tingkat daya tanggap pelayanan belum mampu 

secara langsung mendorong terbentuknya loyalitas pasien.  

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa responsiveness dapat berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan maupun loyalitas pasien, seperti pada studi di RS Bhayangkara Tarakan yang menemukan koefisien 

tinggi terhadap loyalitas pasien (28). Namun demikian, penelitian lain menunjukkan bahwa pengaruh langsung 

responsiveness terhadap loyalitas dapat menjadi tidak signifikan ketika variabel mediasi seperti kepuasan 

pasien memperkuat hubungan tidak langsung antara kualitas layanan dan loyalitas(29). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa pengaruh responsiveness terhadap loyalitas kemungkinan lebih 

banyak terjadi melalui peningkatan kepuasan pasien dibandingkan melalui jalur langsung. Dengan kata lain, 

daya tanggap pelayanan tetap penting dalam pengalaman layanan, namun perannya lebih sebagai faktor yang 

mendukung pembentukan kepuasan sebelum akhirnya mendorong loyalitas pasien. 

 

Tangibles → Loyalitas: Signifikan Positif (T = 2,474; P = 0,007) 

Dimensi tangibles mengacu pada bukti fisik pelayanan yang meliputi kondisi fasilitas rumah sakit, 

kebersihan dan kerapian lingkungan, kenyamanan ruang pelayanan, serta kelengkapan sarana yang dapat 

diamati langsung oleh pasien. Aspek ini menjadi indikator kualitas layanan yang mudah dinilai selama proses 

pelayanan berlangsun. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tangibles berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Hal ini menunjukkan bahwa kondisi fasilitas fisik yang baik, lingkungan yang 

nyaman, serta sarana pelayanan yang memadai dapat mendorong pasien untuk tetap memilih dan kembali 

menggunakan layanan rumah sakit. Pada layanan rawat jalan, pasien lebih banyak berinteraksi dengan 
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lingkungan fisik sehingga aspek tangibles menjadi faktor yang berperan dalam membentuk keputusan perilaku 

untuk kembali berkunjung. 

Temuan ini sejalan dengan pandangan  Mabini, Narsico and Narsico (2024)yang menyatakan bahwa 

bukti fisik layanan dapat berfungsi sebagai signal of quality, yaitu sinyal kualitas yang secara langsung 

memengaruhi persepsi nilai dan kepercayaan pasien terhadap institusi layanan kesehatan(30). Temuan ini 

mengindikasikan bahwa dimensi tangibles dapat memengaruhi loyalitas secara langsung tanpa harus terlebih 

dahulu meningkatkan kepuasan. Dalam konteks pelayanan rawat jalan, aspek fisik layanan mampu membentuk 

persepsi positif terhadap rumah sakit sehingga mendorong kecenderungan pasien untuk kembali menggunakan 

layanan yang sama.  

 

Empathy → Loyalitas : Signifikan Namun Negative (T = 1,806; P = 0,036; O = −0,148) 

Dimensi empathy mengacu pada perhatian personal, kepedulian, serta kemampuan petugas dalam 

memahami kebutuhan dan kondisi pasien secara individual selama proses pelayanan. Aspek ini mencerminkan 

hubungan interpersonal antara tenaga kesehatan dan pasien dalam memberikan pengalaman pelayanan yang 

lebih manusiawi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa empathy berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pasien, namun dengan arah hubungan negatif (O = −0,148). Hal ini menunjukkan bahwa dalam model 

penelitian, peningkatan persepsi terhadap dimensi empathy tidak diikuti oleh peningkatan loyalitas, melainkan 

cenderung menurunkannya. Temuan ini tidak berarti bahwa empati tidak penting dalam pelayanan kesehatan. 

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa tidak semua dimensi SERVQUAL memiliki pengaruh 

langsung terhadap loyalitas tanpa melalui kepuasan (31). Selain itu, kajian lain juga menunjukkan bahwa 

empati tidak selalu menjadi prediktor terkuat terhadap kepuasan maupun loyalitas ketika dimensi lain seperti 

tangibles, reliability, atau assurance lebih dominan dalam konteks tertentu (32).  

Temuan ini mengindikasikan bahwa pengaruh negatif empathy kemungkinan terjadi karena adanya 

tumpang tindih antar dimensi kualitas layanan yang diuji secara simultan sehingga kontribusi unik variabel 

empathy menjadi melemah atau berubah arah. Selain itu, hasil ini tidak berarti bahwa responden memberikan 

penilaian buruk terhadap empati petugas, melainkan lebih menunjukkan bahwa variasi penilaian responden 

terhadap aspek empati relatif seragam atau kalah dominan dibandingkan variabel lain yang lebih kuat dalam 

membentuk loyalitas pasien. Dengan demikian, empati tetap memiliki nilai penting dalam pelayanan, namun 

tidak menjadi faktor utama yang secara langsung mendorong loyalitas dalam model penelitian ini. 

Kesimpulan H3 : Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak semua dimensi kualitas layanan 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas pasien. Hanya dimensi empathy (dengan arah negatif) dan tangibles 

yang terbukti signifikan, sedangkan dimensi lainnya tidak signifikan. Dengan demikian, hipotesis H3 diterima 

secara parsial. 

 

Pengaruh Citra Rumah Sakit terhadap Loyalitas Pasien (H4) 

Corporate Identity → Loyalitas: Signifikan Positif (T = 3,015; P = 0,001) 

Dimensi corporate identity mengacu pada identitas institusi yang tercermin melalui reputasi, nilai 

organisasi, profesionalisme, dan konsistensi karakter rumah sakit di mata pasien. Aspek ini menggambarkan 

bagaimana rumah sakit dipersepsikan sebagai institusi yang kredibel dan dapat dipercaya. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa corporate identity berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

menunjukkan bahwa identitas rumah sakit yang kuat mampu membangun kepercayaan serta keterikatan pasien 

terhadap layanan yang diberikan. Ketika pasien memandang rumah sakit sebagai institusi yang memiliki 

reputasi baik dan karakter yang konsisten, mereka cenderung mempertahankan hubungan jangka panjang 

dengan tetap menggunakan layanan yang sama. 

Temuan ini sejalan dengan peneliti Nguyen (2023) yang menyatakan bahwa persepsi citra institusi 

bersama dengan kepuasan pelanggan berkontribusi dalam membentuk loyalitas(6). Selain itu, Helgesen and 

Nesset (2007) bahwa identitas korporat merefleksikan nilai inti organisasi yang menjadi dasar diferensiasi 



   
Asih Purnama Sar, et al 

Analysis of the Relationship between Service Quality, Hospital Image, and Patient Loyalty, Mediated by Patient Satisfaction 
Analisis Hubungan Kualitas Layanan dan Citra Rumah Sakit terhadap Loyalitas Pasien dengan Kepuasan Pasien 301 

 

Keskom, Vol 12, No 2, 2026  

 

serta daya tarik bagi pelanggan untuk tetap bertahan(33). Temuan ini mengindikasikan bahwa corporate identity 

berperan penting dalam membentuk loyalitas pasien, karena citra institusi yang kuat mampu meningkatkan 

kepercayaan dan memperkuat hubungan jangka panjang antara pasien dan rumah sakit. 

 

Corporate Individuality → Loyalitas: Signifikan Positif (T = 3,071; P = 0,001) 

Dimensi corporate individuality mengacu pada karakteristik unik, inovasi, serta nilai khas yang 

dimiliki rumah sakit sehingga membedakannya dari institusi layanan kesehatan lainnya. Aspek ini 

mencerminkan keunggulan khusus yang dapat menciptakan pengalaman berbeda bagi pasien. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa corporate individuality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal 

ini menunjukkan bahwa keunikan layanan dan pengalaman khas yang ditawarkan rumah sakit mampu 

memperkuat citra institusi serta memengaruhi keputusan pasien untuk kembali menggunakan layanan yang 

sama. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh Widiarti et al. (2025) menegaskan bahwa citra rumah sakit 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, yang selanjutnya meningkatkan loyalitas pasien 

terhadap layanan kesehatan (34). Selain itu, penelitian Hamidah et al. (2025) juga menunjukkan bahwa citra 

rumah sakit tidak hanya memengaruhi loyalitas secara langsung, tetapi juga melalui peran mediasi kepuasan 

pasien. Hasil tersebut memperkuat bahwa identitas institusi merupakan faktor strategis yang memengaruhi 

evaluasi pasien terhadap pengalaman pelayanan serta kecenderungan mereka untuk tetap menggunakan 

layanan pada institusi yang sama(35).  

Dalam konteks layanan kesehatan, penelitian Fener and Köse (2025) juga menunjukkan bahwa citra 

rumah sakit berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, baik secara langsung maupun melalui kepuasan 

sebagai variabel mediasi. Temuan ini mengindikasikan bahwa corporate individuality menjadi faktor penting 

dalam membangun loyalitas pasien, karena keunikan dan nilai tambah layanan mampu menciptakan 

pengalaman yang berbeda serta memperkuat keterikatan pasien terhadap rumah sakit(23). 

Kesimpulan H4: Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh dimensi citra rumah sakit berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Oleh karena itu, hipotesis H4 yang menyatakan bahwa citra 

rumah sakit berpengaruh terhadap loyalitas pasien dinyatakan diterima. 

 

Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap Loyalitas Pasien (H5) 

Kepuasan → Loyalitas: signifikan positif (T = 4,768; P = 0,000) 

Variabel kepuasan pasien menggambarkan evaluasi keseluruhan pasien terhadap pengalaman 

pelayanan yang diterima, yaitu sejauh mana layanan yang diberikan sesuai atau melebihi harapan pasien. 

Dalam konteks layanan kesehatan, kepuasan mencerminkan persepsi positif pasien terhadap kualitas pelayanan 

yang dialami selama proses berobat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini menunjukkan bahwa pasien yang merasa puas cenderung memiliki 

keinginan untuk kembali menggunakan layanan, mempertahankan kepercayaan terhadap rumah sakit, serta 

memberikan rekomendasi kepada orang lain.  

Temuan ini sejalan dengan penelitian Aladwan et al. (2021) yang menunjukkan adanya hubungan 

positif antara kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas pasien, di mana kepuasan berperan sebagai mediator 

antara kualitas layanan dan loyalitas pada rumah sakit pemerintah di Jordan(36). Penelitian Jiddi (2023) juga 

menemukan bahwa kepuasan merupakan mediator kunci dalam hubungan kualitas layanan dan loyalitas pada 

sistem kesehatan di China(37).  

Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang mampu menghasilkan 

kepuasan pasien akan berdampak langsung pada terbentuknya loyalitas pasien. Dengan demikian, kepuasan 

menjadi mekanisme utama yang menghubungkan pengalaman pelayanan dengan keputusan pasien untuk tetap 

menggunakan layanan rumah sakit dalam jangka panjang. 
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Kesimpulan H5: Hipotesis kelima menyatakan bahwa kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pasien dinyatakan diterima. Hasil pengujian menunjukkan nilai T-statistic sebesar 4,768 dan p-value 

sebesar 0,000, sehingga kepuasan terbukti berpengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan loyalitas 

pasien. 

Secara keseluruhan, hasil analisis menunjukkan bahwa tidak seluruh dimensi SERVQUAL 

memberikan kontribusi yang sama dalam membentuk kepuasan maupun loyalitas pasien. Temuan ini tidak 

berarti bahwa dimensi yang tidak signifikan memiliki kualitas yang buruk, melainkan menunjukkan bahwa 

variasi persepsi antar responden pada dimensi tersebut tidak cukup menjelaskan variasi kepuasan/loyalitas 

ketika diuji bersama dimensi lain dalam model SEM-PLS.  

Perbedaan signifikansi antar jalur juga sejalan dengan bukti empiris bahwa kontribusi relatif masing-

masing dimensi kualitas layanan bersifat kontekstual. Pengaruh setiap dimensi sangat dipengaruhi oleh 

karakteristik institusi layanan kesehatan, seperti status kepemilikan (publik atau swasta), jenis layanan atau 

spesialisasi yang diberikan, lokasi geografis, serta ketersediaan sumber daya(21). 

 

Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect) 

Peran Mediasi Kepuasan pada Hubungan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas (H6) 

Assurance → Kepuasan → Loyalitas signifikan (T  statistic = 2,661; p value = 0,004) → full mediation 

karena jalur langsung assurance → loyalitas tidak signifikan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jalur tidak langsung assurance → kepuasan → loyalitas 

berpengaruh signifikan (T-statistic = 2,661; p-value = 0,004), sedangkan pengaruh langsung assurance 

terhadap loyalitas tidak signifikan. Temuan ini menunjukkan adanya full mediation, yang berarti assurance 

tidak secara langsung membentuk loyalitas pasien, tetapi terlebih dahulu meningkatkan kepuasan pasien, 

kemudian kepuasan tersebut mendorong terbentuknya loyalitas. 

Dalam kerangka SERVQUAL, dimensi assurance mengacu pada kemampuan penyedia layanan dalam 

menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan pasien melalui kompetensi, pengetahuan, serta sikap profesional 

tenaga kesehatan. Secara konseptual, kualitas pelayanan merupakan determinan utama dalam membentuk 

persepsi pasien terhadap layanan kesehatan, di mana mutu layanan dipahami sebagai kesesuaian pelayanan 

dengan standar profesi dan standar pelayanan yang berlaku. Kepuasan pasien sendiri merupakan prasyarat 

penting dalam keberhasilan pelayanan, yang berperan sebagai pendorong utama terbentuknya kepercayaan 

serta komitmen jangka panjang terhadap institusi layanan kesehatan(16). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa jaminan pelayanan belum mampu secara langsung mendorong 

loyalitas pasien, namun melalui peningkatan kepuasan pasien, assurance dapat berkontribusi secara tidak 

langsung dalam membentuk loyalitas. Dengan demikian, kepuasan berperan sebagai mekanisme utama yang 

menjembatani hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pasien. 

 

Responsiveness  → Kepuasan → Loyalitas  signifikan (T  statistic = 1,711; P value = 0,044) → full mediation 

karena jalur langsung assurance → loyalitas tidak signifikan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jalur tidak langsung responsiveness → kepuasan → loyalitas 

berpengaruh signifikan (T-statistic = 1,711; p-value = 0,044), sedangkan pengaruh langsung responsiveness 

terhadap loyalitas tidak signifikan. Temuan ini menunjukkan adanya full mediation, yang berarti 

responsiveness tidak secara langsung membentuk loyalitas pasien, tetapi terlebih dahulu meningkatkan 

kepuasan pasien sebelum akhirnya mendorong loyalitas. 

Dimensi responsiveness menggambarkan daya tanggap pelayanan, seperti kecepatan petugas dalam 

merespons kebutuhan pasien, kesiapan membantu, serta kemampuan memberikan pelayanan secara cepat dan 

tepat. Dalam konteks pelayanan kesehatan, daya tanggap yang baik dapat meningkatkan pengalaman 

pelayanan pasien sehingga memperkuat persepsi positif terhadap layanan yang diterima. 
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Temuan ini sejalan dengan penelitian Kurniawan and Tj (2022) menunjukkan bahwa pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas sering kali terjadi melalui kepuasan pasien sebagai mediator, sehingga pengaruh 

langsung dimensi responsiveness terhadap loyalitas tidak selalu terdeteksi secara signifikan(29). Temuan serupa 

juga dilaporkan oleh Larasati, Tj and Wahyoedi (2023) yang menyatakan bahwa ketika jalur mediasi kepuasan 

diperhitungkan, pengaruh langsung responsiveness terhadap loyalitas dapat melemah karena loyalitas lebih 

banyak terbentuk melalui pengalaman pelayanan yang memuaskan(38). 

Secara umum, hasil ini juga selaras dengan pandangan bahwa tidak semua dimensi SERVQUAL 

memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas tanpa melalui kepuasan(31). Hal ini menunjukkan bahwa 

kepuasan berperan sebagai mekanisme utama yang menghubungkan pengalaman kualitas pelayanan dengan 

komitmen pasien untuk tetap menggunakan layanan rumah sakit. 

Kesimpulan H6: Hipotesis H6 yang menyatakan bahwa kepuasan pasien memediasi hubungan kualitas 

layanan terhadap loyalitas pasien dinyatakan terdukung sebagian, karena hanya dimensi assurance dan 

responsiveness yang menunjukkan pengaruh tidak langsung signifikan melalui kepuasan, sedangkan dimensi 

kualitas layanan lainnya tidak menunjukkan efek mediasi yang signifikan  

 

Peran Mediasi Kepuasan pada Hubungan Citra Rumah Sakit terhadap Loyalitas (H7) 

Corporate identity → Kepuasan → Loyalitas signifikan (. T  statistic = 2,798; P value = 0,003) → full 

mediation karena jalur langsung assurance → loyalitas tidak signifikan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jalur tidak langsung corporate identity → kepuasan → loyalitas 

berpengaruh signifikan (T-statistic = 2,798; P-value = 0,003). Selain itu, jalur langsung corporate identity 

terhadap loyalitas juga signifikan, sehingga menunjukkan adanya partial mediation. Hal ini berarti corporate 

identity tidak hanya memengaruhi loyalitas pasien secara langsung, tetapi juga secara tidak langsung melalui 

peningkatan kepuasan pasien.Corporate identity menggambarkan identitas institusi yang tercermin melalui 

reputasi, kredibilitas, dan profesionalisme rumah sakit. Identitas institusi yang kuat mampu membangun 

persepsi positif serta meningkatkan kepercayaan pasien terhadap layanan kesehatan yang diberikan.  

Temuan ini sejalan dengan penelitian Widiarti et al. (2025) yang menjelaskan bahwa citra rumah sakit 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien yang selanjutnya meningkatkan loyalitas(34). Dalam konteks 

layanan kesehatan, Dayan et al. (2022) juga menemukan bahwa identitas dan reputasi rumah sakit yang kuat 

mampu meningkatkan persepsi kualitas layanan serta memperkuat hubungan emosional pasien dengan institusi 
(39). 

Temuan ini mengindikasikan bahwa identitas rumah sakit dapat secara langsung membentuk loyalitas 

pasien sekaligus melalui peningkatan kepuasan, sehingga memperkuat hubungan jangka panjang antara pasien 

dan institusi layanan kesehatan 

 

Corporate individuality → Kepuasan → Loyalitas signifikan (. T  statistic = 2,244; P value = 0,012) → full 

mediation karena jalur langsung assurance → loyalitas tidak signifikan dan jalur langsung juga signifikan 

→ partial mediation. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jalur tidak langsung corporate individuality → kepuasan → 

loyalitas berpengaruh signifikan (T-statistic = 2,244; p-value = 0,012). Jalur langsung corporate individuality 

terhadap loyalitas juga signifikan, sehingga menunjukkan adanya partial mediation. Hal ini berarti karakteristik 

unik rumah sakit memengaruhi loyalitas pasien baik secara langsung maupun melalui kepuasan pasien sebagai 

variabel perantara. Corporate individuality menggambarkan keunikan, nilai tambah, dan karakteristik khas 

yang membedakan rumah sakit dari institusi layanan kesehatan lainnya. Keunikan tersebut mampu 

menciptakan pengalaman pelayanan yang lebih berkesan bagi pasien. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Jiddi (2023) yang menegaskan bahwa citra organisasi yang kuat 

dapat secara simultan memengaruhi kepuasan dan loyalitas secara langsung. Persepsi positif terhadap karakter 

unik rumah sakit dapat meningkatkan kepuasan karena layanan dinilai sesuai atau melampaui harapan pasien, 
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sehingga pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas (37). Temuan ini mengindikasikan bahwa keunikan 

institusi tidak hanya meningkatkan kepuasan pasien, tetapi juga secara langsung memperkuat komitmen pasien 

untuk tetap menggunakan layanan rumah sakit. 

Kesimpulan H7: Hipotesis H7 yang menyatakan bahwa kepuasan pasien memediasi pengaruh citra 

rumah sakit terhadap loyalitas pasien dinyatakan terdukung. Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan 

berperan sebagai mediator parsial (partial mediation) pada jalur corporate identity dan corporate individuality 

terhadap loyalitas pasien, sehingga citra rumah sakit memengaruhi loyalitas baik secara langsung maupun 

melalui kepuasan pasien. 

 

Effect Size (f²)  

Berdasarkan hasil analisis effect size (f²), seluruh variabel dalam model menunjukkan nilai kontribusi 

pada kategori kecil, sehingga secara statistik memiliki daya jelas yang terbatas, namun tetap memberikan 

makna praktis dalam menjelaskan fenomena kepuasan dan loyalitas pasien. 

Terhadap variabel Kepuasan Pasien, kontribusi terbesar berasal dari Corporate Identity (f² = 0,069), 

diikuti oleh Assurance (f² = 0,054), Corporate Individuality (f² = 0,031), dan Responsiveness (f² = 0,025). 

Sementara itu, dimensi pelayanan lainnya seperti Empathy (f² = 0,003), Reliability (f² = 0,002), serta Tangibles 

(f² = 0,001) menunjukkan kontribusi yang sangat kecil. Temuan ini mengindikasikan bahwa kepuasan pasien 

dalam penelitian ini lebih banyak dipengaruhi oleh persepsi terhadap identitas institusi, reputasi, serta jaminan 

profesionalitas layanan dibandingkan oleh aspek operasional pelayanan sehari-hari. 

Terhadap variabel Loyalitas Pasien, kontribusi terbesar ditunjukkan oleh Kepuasan Pasien (f² = 0,150), 

yang kemudian diikuti oleh Corporate Individuality (f² = 0,047) dan Corporate Identity (f² = 0,045). Variabel 

lain seperti Tangibles (f² = 0,034), Empathy (f² = 0,016), dan Responsiveness (f² = 0,010) memberikan 

kontribusi yang relatif kecil, sedangkan Assurance (f² = 0,001) dan Reliability (f² = 0,000) hampir tidak 

menunjukkan kontribusi langsung. Hasil ini menegaskan bahwa loyalitas pasien terutama terbentuk melalui 

pengalaman pelayanan yang menghasilkan kepuasan, yang selanjutnya diperkuat oleh persepsi positif terhadap 

citra dan karakteristik unik rumah sakit. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan citra rumah sakit memiliki 
hubungan dengan kepuasan dan loyalitas pasien pada pelayanan rawat jalan RSUD Depati Hamzah 
Pangkalpinang. Kepuasan pasien dipengaruhi oleh beberapa dimensi kualitas layanan serta citra rumah sakit, 

sedangkan loyalitas pasien terutama berkaitan dengan citra rumah sakit dan kepuasan pasien. Kepuasan pasien 
juga terbukti berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara beberapa dimensi kualitas layanan dan 
citra rumah sakit dengan loyalitas pasien, sehingga pengalaman pelayanan yang baik dan citra institusi yang 
positif dapat mendorong terbentuknya loyalitas pasien melalui peningkatan kepuasan. Secara praktis, temuan 
ini menunjukkan bahwa manajemen rumah sakit perlu menjadikan peningkatan kepuasan pasien sebagai 
bagian penting dalam pengelolaan mutu pelayanan dan penguatan citra institusi, khususnya melalui perbaikan 
aspek pelayanan yang berkaitan dengan pengalaman pasien serta pemeliharaan kepercayaan dan persepsi 

positif terhadap rumah sakit. 
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