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Abstract 

Patient loyalty has an important role in the operation of a hospital. Patient loyalty is formulated to achieve a 

number of return visits that have an impact on hospital profitability and stability. The purpose of this study was to 

examine the effect of Hospital image on patient satisfaction, service quality on patient satisfaction, hospital image 

on patient loyalty, patient quality on patient loyalty, patient satisfaction with patient loyalty, hospital image of 

patient loyalty mediated by patient satisfaction. the quality of service to patient loyalty is mediated by the outpatient 

satisfaction of RS.AN-NISA Tangerang. Hospital image questionnaire, service quality, patient satisfaction, patient 

loyalty were distributed to 253 respondents who were general patients. Respondents' answers were processed using 

the Structural Equation Model (SEM) analysis method. The results obtained that Hospital image, service quality has 

a significant influence on patient satisfaction, service quality has a positive effect on patient satisfaction, and 

Hospital image, service quality has no effect on patient loyalty mediated by patient satisfaction. 
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Abstrak 

Loyalitas pasien memiliki peranan penting dalam berlangsungnya operasional suatu Rumah Sakit. Loyalitas pasien 

dirumuskan guna  mencapai angka kunjungan kembali yang berdampak terhadap profitabilitas dan kestabilan Rumah 

Sakit. Tujuan penelitian ini untuk menguji pengaruh citra Rumah Sakit terhadap kepuasan pasien, kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pasen, citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien, kualitas pasien terhadap loyalitas pasien, 

kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien, citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan 

pasien, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien rawat jalan RS.AN-NISA 

Tangerang. Kuesioner citra Rumah Sakit, kualitas pelayanan, kepuasan pasien, loyalitas pasien dibagikan kepada 

253 responden yang merupakan pasien umum. Jawaban responden diolah dengann metode analisis Structural 

Equation Model (SEM). Hasilnya didapat bahwa citra Rumah Sakit, kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien, dan citra 

Rumah Sakit, kualitas pelayanan tidak ada pengaruh terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien.  

  

Kata Kunci: citra rumah sakit, kualitas pelayanan, kepuasan pasien, loyalitas pasien. 

 

PENDAHULUAN 

Kotler, dkk (2002) menyebutkan ada enam 

alasan mengapa suatu perusahaan perlu 

mendapatkan loyalitas pelanggannya. Pertama: 

pelanggan yang sudah ada lebih prospektif, 

artinya pelanggan setia akan memberi 

keuntungan besar pada perusahaan. Kedua: 

biaya mendapatkan pelanggan baru jauh lebih 

besar dibanding biaya untuk menjaga dan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

Ketiga: pelanggan yang sudah percaya pada 

perusahaan dalam suatu urusan cenderung akan 

percaya juga dalam urusan lainnya. Keempat: 

biaya operasi perusahaan akan menjadi efisien 

jika memiliki banyak pelanggan setia. Kelima: 

perusahaan dapat mengurangi biaya psikologis 

dan sosial disebabkan pelanggan lama telah 

mempunyai banyak pengalaman positif dengan 

perusahaan ataupun produk perusahaan. 

Keenam: pelanggan setia akan selalu membela 

perusahaan bahkan berusaha pula untuk menarik 

dan memberi saran kepada orang lain untuk 

menjadi pelanggan. 

Sebagian besar rumah sakit mengalami berbagai 

permasalahan, salah satunya adalah pencapaian 

kunjungan pasien yang belum mencapai target 

(Mosadeghrad, 2014). Loyalitas pelanggan suatu 

variabel endogen yang disebabkan oleh 

kombinasi dari kepuasan pelanggan sehingga 

loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari 

kepuasan pelanggan, jika hubungan antara 

kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan 

adalah positif, maka kepuasan pelanggan yang 

tinggi akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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Kepuasan pelanggan merupakan tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dia rasakan dengan 

harapannya/proses perbandingan dalam benak 

konsumen yang dihasilkan dari kesenjangan 

(gap) antara persepsi konsumen pada kinerja 

produk dengan harapan konsumen ketika 

mengkonsumsi produk tersebut 

(Kottler,2004).Tujuan penelitian ini untuk 

menguji pengaruh citra Rumah Sakit terhadap 

kepuasan pasien, kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasen, citra rumah sakit terhadap 

loyalitas pasien, kualitas pasien terhadap 

loyalitas pasien, kepuasan pasien terhadap 

loyalitas pasien, citra rumah sakit terhadap 

loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan 

pasien, kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien 

rawat jalan RS.AN-NISA Tangerang. 

METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien 

rawat jalan RS.AN-NISA Tangerang, pada 

periode Agustus 2018. Populasi 12.944 pasien. 

Jumlah minimal sampel yang diambil adalah 

lima kali jumlah pertanyaan yang dianalisis, 

yaitu: (5x46) + 10% = 253. Responden yang 

menjadi sampel adalah pasien yang datang ke 

RS.AN-NISA Tangerang sebagai pasien 

independen atau pasien yang membayar biaya 

pemeriksaan dan perawatan serta bersedia 

dengan sukarela menjadi responden, 

 

Teknik sampling 

Teknik sampling yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah purposive sampling. 

Berdasarkan kriteria yang ditetapkan sepanjang 

unsur – unsur yang akan ditelliti merupakan 

anggota populasi. 

 

Jenis penelitian 

Eksplanatori kausalitas dengan pendekatan 

kuantitatif, bertujuan untuk menjelaskan 

kedudukan varaibel – variable yang diteliti serta 

hubugan antara satu variable dengan yang lain. 

 

Identifikasi Variabel 

Ada empat variabel dalam penelitian ini yaitu: 

variabel endogen (Y), yaitu loyalitas pasien dan 

variabel eksogen yang terdiri dari citra rumah 

sakit (X1) dan kualitas pelayanan (X2), variable 

intervening yaitu kepuasan pasien. 

 

Teknik Pengumpulan data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner. 

 

Teknik analisis data 

Data yang masuk akan dianalisis dan diuji 

menggunakan teknik Multivariat Model 

Persamaan Struktural (SEM) program AMOS 

21. Model ini juga dikenal sebagai analisis 

faktor konfirmatori (CFA). Fase ini bertujuan 

untuk menguji kelayakan, reliabilitas dan 

validitas masing-masing indikator untuk setiap 

konstruk. Kriteria yang digunakan dalam 

pengujian ini: 

a. Uji normalitas berada pada rentang 

nilai kritis (-2,58 ≤ c.r ≤ 2,58). 

b. Faktor pembebanan standar 

(standarized loading factor) lebih besar dari ( ≥ ) 

0,70. 

c. Nilai Construct Reliability (CR) 

adalah ≥ 0.70 dan nilai Variance Extracted (VE) 

adalah ≥ 0.50. 

Peneliti ingin membangun hipotesis penelitian, 

antara lain: 

H1: Ada pengaruh citra Rumah Sakit terhadap 

kepuasan pasien 

H2: Ada pengaruuh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien 

H3: Ada pengaruh citra Rumah Sakit terhadap 

loyalitas pasien 

H4: Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pasien 

H5: Ada pengaruh kepuasan pasien terhadap 

loyalitas pasien 

H6: Ada pengaruh citra Rumah Sakit terhadap 

loyalitas pasien yang di mediasi oleh kepuasan 

pasien 

H7: Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan 

pasien. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Hasil Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan di RS.AN-NISA 

Tangerang. Hasilnya dapat dilihat pada uraian 

sebagai berikut: Dari hasil tes yang dilakukan, 

dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan 

dalam kuesioner adalah valid. Hal ini 

ditunjukkan oleh hasil korelasi anti-image dan 

jumlah KMO dari keempat variabel lebih besar 
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dari 0,5.. Dapat disimpulkan bahwa semua 

pernyataan layak dan tidak perlu dihilangkan. 

Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan di RS.AN-NISA 

Tangerang. Hasilnya dapat dilihat pada uraian 

berikut: Koefisien Cronbach Alpha pada semua 

variabel adalah ≥ 0,7, dapat dikatakan seluruh 

variabel reliabel (dapat diandalkan). Setelah 

menguji validitas dan reliabilitas instrumen 

penelitian (kuesioner), uji reliabilitas konstruk 

dilakukan dengan menghitung Construct 

Reliability and Variance Extracted. Persyaratan 

reliabilitas yang baik adalah memiliki CR > 0,70 

dan VE > 0,50 Hasil dari CR dan VE semua 

variabel diilustrasikan dalam tabel di bawah ini: 

Tabel 1  

Construct Reliability dan Variance Extracted 

 

Variabel CR VE 

Citra Rumah Sakit 0,888 0,571 

Kualitas Pelayanan 0,965 0,554 

Kepuasan Pasien 0,952 0,603 

Loyalitas Pasien 0,886 0,610 

                Sumber: Output AMOS 

Menggunakan metode SEM, telah dilakukan uji Goodness of Fit (GOF). Uji GOF adalah untuk 

menentukan apakah model yang ditetapkan sesuai atau tidak, yaitu apakah variabel manifes (indikator 

variabel) dapat menjelaskan variabel laten yang ada. Tabel hasil uji GOF dari model adalah sebagai 

berikut  

Tabel 2.  

Goodness Of Fit 

Kriteria 
Hasil Goodness  

of Fit 

Cut-off 

Value 
Evaluasi Model 

Χ2 - Chi Square 1654.293 
Diharapkan 

kecil 
PoorFit 

Probability 0.000 ≥ 0,05 Poor Fit 

CMIN/DF 1.792 ≤ 2,00 Good Fit 

RMSEA 0.056 ≤ 0.08 Good Fit 

GFI 0.790 ≥ 0,90 Marginal Fit 

AGFI 0.754 ≥ 0,90 Marginal Fit 

TLI 0.917 ≥ 0,90 Good Fit 

CFI 0.926 ≥ 0,90 Good Fit 

IFI 0.927 ≥ 0,90 Good Fit 

                                Sumber: Output AMOS 

Nilai Chi Square: 1654,293. Semakin kecil 

maka model semakin sesuai antara model teori 

dan data sampel (Nilai Chi Square dibagi Nilai 

Degree of Freedom). Nilai idealnya sebesar < 3 

adalah good fit. Dari hasil pembagi diperoleh 

nilai 923,15. Hal ini menunjukan kecocokan 

kurang baik, karena angkanya < 3 maka hasil 

menunjukan poor fit. CMIN/DF = 1,792(≤2) 

menunjukkan good fit, RMSEA = 0,056 (≤0,08) 

menunjukkan good fit, Goodness of Fit Index 

(GFI) = 0,79 (< 0,90) menunjukkan marginal  

fit. Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 

0,75 (< 0,90) menunjukkan marginal fit. TLI 

=0,926 (≥0,90) menunjukkan good fit, 

Comparative Fit Index (CFI) = 0,92 (diatas 

0,90) menunjukkan good fit. Normed fit index 

(NFI) = 0,95 (di atas 0,90) menunjukkan good 

fit. Incremental Fit Index (IFI) = 0,92 (> 0,90) 

menunjukkan good fit. Berdasarkan penjelasan 

Hair et al (2010) CMIN atau derajat kebebasan 

(DF) menunjukkan angka < 2 dan dapat diterima 

sehingga signifikannya parameter dapat 

dinyatakan masuk kriteria. Hasil dari penenlitian 

ini didapatkan 1,792. Signifikansi parameter chi 

square dapat dimaklumi karena sifat parameter 

chi square semakin besar data semakin 

meningkat nilainya. Berdasarkan penjelasan 

Ghozali (2008), secara keseluruhan Goodness of 
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Fit dapat dinilai berdasarkan minimal 5 kriteria. 

Dalam penelitian empiris, seorang peneliti tidak 

dituntut untuk memenuhi semua kriteria 

Goodness of Fit, akan tetapi tergantung dari 

keputusan masing-masing peneliti. Sehingga 

secara keseluruhan model telah cocok (fit). 

                               

Gambar 2. 

SEM Path Modelling 

Setelah struktural model dapat dianggap fit secara keseluruhan, proses selanjutnya adalah melihat apakah 

ada pengaruh yang signifikan antara variabel eksogen dengan variabel endogen. Hipotesis diuji dan 

dirumuskan dengan hasil sebagai berikut:  

 

Tabel 3 

 Pengujian Hipotesis Pengaruh Secara Langsung 

Pengaruh Estimate C.R. P-value Ket. 

Citra Rumah Sakit →Kepuasan 

Pasien 
0,462 3,506 0,000 Signifikan 

Kualitas Pelayanan →Kepuasan 

Pasien 
0,598 4,577 0,000 Signifikan 

Citra Rumah Sakit →Loyalitas 

Pasien 
0,245 2,295 0,022 Signifikan 

Kualitas Pelayanan →Loyalitas 

Pasien 
0,487 4,378 0,000 Signifikan 

Kepuasan Pasien→Loyalitas 

Pasien 
0,244 2,676 0,007 Signifikan 

                                  Sumber : output  AMOS, lampiran 

                                            Tabel 4 

                Pengujian Hipotesis Pengaruh Secara Tidak Langsung 

Eksogen Endogen Intervening 
Estimate 

(Indirect) 

S.E. 

(Indirect) 

C.R. 

(Indirect) 
Prob. 

Citra Rumah 

Sakit 

Loyalitas 

Pasien 

Kepuasan 

Pasien 
0,113 0,098 1,149 0,251 

Kualitas 

Pelayanan 

Loyalitas 

Pasien 

Kepuasan 

Pasien 
0,146 0,104 1,407 0,160 

                             Sumber : output SPSS,lampiran 

 

Dasar pengambilan keputusan: Jika nilai nilai 

probabilitas lebih kecil dari α=5% atau 0,05 

maka H0 ditolak (ada pengaruh) atau sebaliknya. 

Maka simpulannya adalah : 

1. Citra Rumah Sakit berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini 

dikarenakan nilai probabilitas sebesar 0,000. 

Dimana nilai probabilitas lebih kecil dari α=5% 

atau 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 1 terpenuhi. Koefisien pengaruh Citra 
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Rumah Sakit terhadap kepuasan pasien sebesar 

0,462, sehingga dapat disimpulkan H0 ditolak 

dan H1 diterima.   

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini 

dikarenakan nilai probabilitas sebesar 0,000. 

Dimana nilai probabilitas lebih kecil dari α=5% 

atau 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 1 terpenuhi. Koefisien pengaruh 

Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

sebesar 0,598, sehingga dapat disimpulkan H0 

ditolak dan H1 diterima. 

3. Citra Rumah Sakit berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pasien. Hal ini 

dikarenakan nilai probabilitas sebesar 0.022. 

Dimana nilai probabilitas lebih kecil dari α=5% 

atau 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 3 terpenuhi. Koefisien pengaruh citra 

Rumah Sakit terhadap loyalitas pasien sebesar 

0,245, sehingga dapat disimpulkan H0 ditolak 

dan H1 diterima. 

4. Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

dikarenakan nilai probabilitas sebesar 0,000. 

Dimana nilai probabilitas lebih kecil dari α=5% 

atau 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 4 terpenuhi. Koefisien pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien 

sebesar 0,487, sehingga dapat disimpulkan H0 

ditolak dan H1 diterima. 

5. Kepuasan pasien berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Hal ini dikarenakan 

nilai probabilitas sebesar 0,007. Dimana nilai 

probabilitas lebih kecil dari α=5% atau 0,05. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 5 

terpenuhi. Koefisien pengaruh kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas pasien sebesar 

0,244, sehingga dapat disimpulkan H0 ditolak 

dan H1 diterima.   

6. Citra Rumah Sakit tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien yang di 

mediasi oleh kepuasan pasien. Hal ini 

dikarenakan nilai probabilitas sebesar 0.251. 

Dimana nilai probabilitas lebih kecil dari α=5% 

atau 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 6 tidak terpenuhi. 

7. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien yang 

dimediasi oleh kepuasan pasien. Hal ini 

dikarenakan nilai probabilitas sebesar 0,160. 

Dimana nilai probabilitas lebih kecil dari α=5% 

atau 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis 7 tidak terpenuhi. 

Pembahasan 

1.  Citra Rumah Sakit Berpengaruh 

Positif Dan Signifikan Terhadap Kepuasan 

Pasien 

Berdasarkan hasil statistik di atas, diperoleh 

citra Rumah Sakit berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Maka 

semakin tinggi citra Rumah Sakit di RS.AN-

NISA Tangerang terhadap pasien akan semakin 

tinggi kepuasan pasien yang didapatkan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Yu-Te-

Tu (2012) menunjukkan bahwa citra merek 

perusahaan secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, 

dan kepuasan pelanggan memiliki dampak yang 

kuat pada loyalitas pelanggan. 

Selain penelitian Yu-Te-Tu (2012), temuan ini 

juga sejalan dengan pendapat Da Silva et al. 

(2003) menyatakan bahwa citra berkorelasi 

dengan kepuasan pelanggan. Atas dasar 

pengalaman yang telah dimiliki konsumen 

(pasien), mereka akan memberikan penilaian 

dan evaluasi seluruh kinerja layanan rumah 

sakit. Visi RS.AN-NISA Tangerang yaitu 

menjadi Rumah Sakit berciri islami yang 

dipercaya dan dipilih oleh masyarakat RS.AN-

NISA Tangerang sebagai wujud nyata dalam 

brand image yang sejak berdirinya tahun 1991. 

Citra Rumah Sakit tersebutlah yang mampu 

menyakinkan pasien dan tetap terjaga hingga 

berdampak terhadap kepuasan pasien rawat jalan 

RS.AN-NISA Tangerang sampai saat ini, sesuai 

dengan penelitian ini mengenai pengaruh citra 

Rumah Sakit terhadap kepuasan pasien. 

Pernyataan bahwa RS.AN-NISA Tangerang 

memiliki citra sebagai Rumah Sakit yang 

bernuansa islami dan citra RS.AN-NISA dapat 

memberikan kesan tersendiri dalam benak 

pasien. Tersedianya petugas bimbingan rohani 

berjumlah 2 petugas full timer, tersedianya Al-

Quran disetiap area pelayanan. Keunggulan-

keunggulan ini dapat menjadi bukti bahwa 

terdapat pengaruh positif citra Rumah Sakit 

terhadap kepuasan pasien. 

 

2. Kualitas Pelayanan Berpengaruh 

Positif Dan Signifikan Terhadap Kepuasan 

Pasien 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien dalam 

menggunakan jasa poliklinik rawat jalan 

RS.AN-NISA Tangerang, temuan tersebut 

menandakan bahwa semakin tinggi kualitas 
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pelayanan di RS.AN-NISA Tangerang terhadap 

pasien akan semakin tinggi kepuasan pasien 

yang didapatkan. Menurut penelitian Wu (2011) 

menyatakan bahwa kualitas layanan yang tinggi 

berkorelasi dengan kepuasan pelanggan yang 

tinggi. Menurut Kotler (2003), bahwa kualitas 

jasa/pelayanan adalah bentuk dan karakteristik 

total dari sebuah produk barang dan jasa yang 

menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan 

atau memenuhi kebutuhan pasien.  

Dalam  hal ini pasien merasa puas dengan 

pernyataan sebagai berikut RS.AN-NISA 

Tangerang memberikan informasi yang akurat, 

perawat poliklinik rawat jalan RS.AN-NISA 

Tangerang selalu bersedia membantu, bangunan 

gedung RS.AN-NISA Tangerang terlihat bagus, 

penampilan fasilitas pelayanan RS.AN-NISA 

Tangerang sesuai dengan yang ditawarkan. Pada 

umumnya pasien merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh RS.AN-NISA Tangerang. 

Salah satu unggulan pelayanan RS.AN-NISA 

Tangerang sejak awal berdirinya sebagai 

RB.AN-NISA Tangerang tetap terjaga hingga 

saat ini adalah jenis pelayanan Kebidanan dan 

Penyakit Kandungan. Sebanyak 57 responden 

(22,52%) pelanggan yang melakukan 

kunjungan. Menurut data RMIK RS.AN-NISA 

Tangerang tahun 2015 sebanyak 19.128 pasien, 

tahun 2016 sebanyak 18.039 pasien, tahun 2017 

18.530 pasien poliklinik kebidanan dan penyakit 

kandungan berada dalam peringkat 3 besar 

pelayanan pilihan poliklinik rawat jalan RS.AN-

NISA Tangerang. Dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan poliklinik rawat jalan 

RS.AN-NISA Tangerang masih menjadi pilihan 

pasien. 

3. Citra Rumah Sakit Berpengaruh 

Positif Dan Signifikan Terhadap Loyalitas 

Pasien 

Citra Rumah Sakit berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Maka, 

semakin tinggi citra Rumah Sakit di RS.AN-

NISA Tangerang terhadap pasien akan semakin 

tinggi loyalitas pasien yang didapatkan. Menurut 

hasil penelitian Chao, Wu & Yen (2015) 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada KTV.  Didukung 

dengan pendapat Morais (2005) loyalitas adalah 

komitmen pelanggan terhadap suatu merek 

berdasarkan sikap yang sangat positif dan 

tercermin dalam pembelian ulang yang 

konsisten. 

Visi RS.AN-NISA Tangerang dapat 

tersampaikan kepada masyarakat dengan 

didukung jumlah kunjungan pasien yang tetap 

meningkat sejak Rumah Sakit berdiri pada tahun 

1991. Berawal dari Rumah Bersalin pada tahun 

1991 dan berkembang menjadi Rumah Sakit Ibu 

dan Anak tahun 2000, dan meningkat menjadi 

Rumah Sakit Umum pada tahun 2008. RS.AN-

NISA Tangerang terus bertransformasi menjadi 

Rumah Sakit type C tanpa meninggalkan 

identitasnya sebagai Rumah Sakit berciri Islami. 

Dan tingkat kepercayaan masyarakat yang masih 

tinggi dengan jumlah kunjungan peningkatan 

jumlah pengunjung baru, secara signifikan tahun 

2015 didapatkan data 27.578 pasien baru,  tahun 

2016:  30.151 pasien baru dengan peningkatan ± 

30% dalam periode satu tahun. Jumlah pasien 

baru sebesar 27.999 tahun 2017, artinya terjadi 

penurunan ± 30%. Kunjungan pasien lama yaitu 

di tahun 2015: 93.817 pasien, tahun 2016 

sebesar 128.351 pasien,  dan tahun 2017 

meningkat kembali menjadi 162.853 pasien. 

Terjadi peningkatan rata-rata 30 % pada 

kunjungan pasien lama per tahun. Dapat 

disimpulkan bahwa RS.AN-NISA masih 

menjadi pilihan. 

4. Kualitas Pelayanan Berpengaruh 

Positif Dan Signifikan Terhadap Loyalitas 

Pasien. 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Maka, 

semakin tinggi kualitas pelayanan di RS.AN-

NISA Tangerang terhadap pasien akan semakin 

tinggi loyalitas pasien yang didapatkan. Menurut 

Kottler (2005) menyatakan bahwa kualitas 

layanan merupakan jaminan terbaik untuk 

menciptakan dan mempertahankan kesetiaan 

konsumen dan benteng pertahanan dalam 

menghadapi persaingan global. Artinya 

pelayanan yang berkualitas dari perusahaan akan 

mempengaruhi loyalitas konsumen. Penelitian 

menunjukkan bahwa Putri (2008) menunjukkan 

bahwa hasil kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalias pasien di RS.Panti Wilasa 

Citarum Semarang tahun 2008. 

Faktor kualitas layanan yang meliputi faktor 

tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance,dan empathy secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien 

di RS.AN-NISA Tangerang. Responsiveness 

memiliki bobot terbesar dari pernyataan 

penelitian ini. Dengan jumlah kunjungan rawat 

jalan tahun 2015 sebesar 121.395, tahun 2016 
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sebesar 158.502, dan tahun 2017 sebesar 

190.852, dapat disimpulkan bahwa jenis 

pelayanan yang saat ini terdiri 18 spesialistik 

menjadi pilihan pasien dengan tingkat 

kunjungan ulang  tahun  2015: 93.817 pasien, 

tahun 2016 sebesar 128.351 pasien,  dan tahun 

2017 meningkat kembali menjadi 162.853 

pasien. Dapat disimpulkan bahwa adanya 

kegiatan atau transaksi berulang (loyalitas) pada 

pelayanan poliklinik RS.AN-NISA Tangerang 

sebagai dampak dari kualitas pelayanan yang 

telah diberikan kepada pasien. 

5. Kepuasan Pasien Berpengaruh Positif 

Dan Signifikan Terhadap Loyalitas Pasien. 

Kepuasan pasien berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Maka, 

semakin tinggi kepuasan pasien di RS.AN-NISA 

Tangerang terhadap pasien akan semakin tinggi 

loyalitas pasien yang didapatkan. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan penelitian yang 

Selnes (1993) menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan mempengaruhi perilaku pembeli yang 

mana pelanggan yang puas cenderung akan 

menjadi loyal. Dan menurut hasil Endang (2016) 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Kepuasan pasien merupakan salah satu faktor 

penting yang dapat mempengaruhi loyalitas dari 

pelanggan, biasanya semakin baik kepuasan 

pasien yang diberikan  pelanggan  akan 

membuat pelanggan melakukan pembelian 

secara berulang dan menjadi semakin loyal 

terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan 

tersebut. 

Tingkat kepuasan yang diukur melalui 

pernyataan didapatkan nilai sebesar 644 kali 

atau 50.9% pasien memberikan jawaban puas 

terhadap pelayanan poliklinik rawat jalan 

RS.AN-NISA Tangerang. Tanggapan pasien 

tersebut sesuai dengan perbandingan jumlah 

kembalinya pasien untuk berobat sampai bulan 

Agustus 2018 dengan total 163.559 pasien 

dengan rasio perbandingan pasien baru 

berjumlah 16.221 dan pasien lama 147.338 

pasien. Diharapkan dengan adanya ikatan antara 

kepuasan yang dirasakan pasien berdampak 

terhadap komitmen yang kuat dan berkelanjutan 

dalam menggunakan jasa RS.AN-NISA 

Tangerang yang sering disebut dengan loyalitas 

pasien. 

6. Tidak Ada Pengaruh Signifikan Citra 

Rumah Sakit Terhadap Loyalitas Pasien 

Yang Di Mediasi Oleh Kepuasan Pasien 

Tidak ada pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pasien melalui kepuasan pasien. Didapatkan 

nilai probabilitas sebesar 0.251. Dimana nilai 

probabilitas lebih kecil dari α=5% atau 0.05. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 6 

tidak terpenuhi. Andreassen dan Lindestad 

(1998) menyatakan bahwa citra mempengaruhi 

kepuasan pelanggan melalui efek penyeleksi.  

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan penelitian Margita 

Enno (2016) pengaruh citra rumah sakit dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan yang menyatakan 

adanya pengaruh dari variabel diatas. Kepuasan 

pasien sebagai pemediasi di RS.AN-NISA 

Tangerang  di dukung oleh bermacam faktor 

salah satunya adalah formulir kepuasan pasien 

yang belum mewakili SERVQUAL dimana 

variabel assurance belum ada dalam survey 

kepuasan pasien sehingga standar penilaian 

dengan kuesioner terdapat perbedaan, alur 

pelayanan untuk semua pasien sama tidak ada 

perbedaan. Sehingga dapat besar kemungkinan 

adanya pengaruh variabel lain yang tidak dilteliti 

dalam penelitian ini sehingga menyebabkan 

perbedaan dengan penelitian atau teori yang 

telah ada.  

7. Tidak ada Pengaruh Signifikan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Pasien Yang Di Mediasi Oleh Kepuasan 

Pasien. 

Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pasien yang dimediasi oleh 

Kepuasan Pasien. Hal ini dikarenakan nilai 

probabilitas sebesar 0.160. Dimana nilai 

probabilitas lebih kecil dari α=5% atau 0.05. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa hipotesis 7 

tidak terpenuhi. Perbedaan penelitian ini dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Nadya Jeanasis (2012) dengan judul analisis 

pengaruh kualitas pelayanan melalui kepuasan 

pasien terhadap loyalitas. Faktor yang 

berkontribusi dalam hal ini adalah kondisi 

perumah sakitan tidak menentu dalam 

pemberlakuan sistem jaminan kesehatan 

nasional, pencapaian tingkat kunjungan di rawat 

jalan RS.AN-NISA Tangerang pada pasien 

umum yang menurun dan kontribusi dokter 

spesialis terhadap penilaian kualitas pelayanan 

yang dinilai kurang. Menurut Cronin dan Taylor 

(1992) terkait dengan hubungan antara kualitas 

jasa dan kepuasan konsumen, khususnya dalam 

hal apakah keduanya merupakan dua konstruk 
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yang berbeda, secara ringkas menyatakan bahwa 

para manajer penyedia jasa perlu mengetahui 

bagaimana mengukur kualitas jasa, aspek-aspek 

khusus apa yang paling baik menentukan 

kualitas jasa itu, dan apakah konsumen membeli 

jasa dari sebuah perusahaan karena dipersepsi 

memiliki kualitas yang paling tinggi atau dari 

perusahaan yang mampu memberikan kepuasan 

paling tinggi. Sehingga dapat besar 

kemungkinan adanya pengaruh variabel lain 

yang tidak dilteliti dalam penelitian ini sehingga 

menyebabkan perbedaan dengan penelitian atau 

teori yang telah ada. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Simpulan yang dapat diambil berdasarkan hasil 

analisis data tentang “ Pengaruh Citra Rumah 

Sakit Dan Kualitas Pelayanan Yang Di Mediasi 

Oleh Kepuasan Pasien Pada Industri Jasa 

Kesehatan” Tahun 2018 yaitu sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan citra Rumah Sakit terhadap 

kepuasan pasien. Koefisien pengaruh 

citra Rumah Sakit terhadap kepuasan 

pasien bernilai positif yang 

menunjukkan semakin baik citra Rumah 

Sakit maka cenderung dapat 

meningkatkan kepuasan pasien. 

2. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien. Koefisien pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pasien bernilai positif yang 

menunjukkan semakin baik kualitas 

pelayanan maka cenderung dapat 

meningkatkan kepuasan pasien. 

3. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan citra Rumah Sakit terhadap 

loyalitas pasien. Koefisien pengaruh 

citra Rumah Sakit terhadap loyalitas 

pasien bernilai positif yang 

menunjukkan semakin baik citra Rumah 

Sakit maka cenderung dapat 

meningkatkan loyalitas pasien. 

4. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pasien. Koefisien pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pasien bernilai positif yang 

menunjukkan semakin baik kualitas 

pelayanan maka cenderung dapat 

meningkatkan loyalitas pasien. 

5. Terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan kepuasan pasien terhadap 

loyalitas pasien. Koefisien pengaruh 

Kepuasan Pasien terhadap loyalitas 

pasien bernilai positif yang 

menunjukkan semakin tinggi kepuasan 

pasien maka cenderung dapat 

meningkatkan loyalitas pasien. 

6. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 

citra Rumah Sakit terhadap loyalitas 

pasien yang dimediasi oleh kepuasan 

pasien.  

7. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pasien yang dimediasi oleh kepuasan 

pasien. 

 

Saran 

1. Manajemen RS.AN-NISA Tangerang 

disarankan untuk berupaya terus menjaga 

dan meningkatkan kualitas pelayanan yang 

akan di berikan kepada pasien, seperti lebih 

selektif dalam menyeleksi calon tenaga 

medis, atau memberikan pelatihan yang 

berhubungan dengan  pelayanan atau pun 

pelatihan yang  berhubungan dengan 

perilaku pasien, strategi dan cara 

penanganan complain, mengevaluasi 

kinerja staf klinis dan non klinis, 

melakukan ronde manajemen secara rutin 

untuk mengevaluasi kegiatan pelayanan 

berdasarkan standar SNARS. Diharapkan 

hal tersebut sangat penting untuk 

mendorong meningkatnya citra dan 

komitmen pasien untuk terus menggunaan 

RS.AN-NISA Tangerang dimasa depan. 

2.  Manajemen RS.AN-NISA Tangerang 

diharapkan juga meningkatkan kualitas 

birokrasi didalam Rumah Sakit seperti 

prosedur pelayanan pasien umum untuk 

menggunakan jasa Rumah Sakit yang 

masihi berkesan belum dilakukan secara 

optimal hingga upaya Rumah Sakit untuk 

melengkapi peralatan dan fasilitas medis 

lainnya dengan mengutamakan mutu dan 

keselamatan pasien, merevisi  formulir 

kepuasan pasien, memperkuat tim customer 

care yang telah ada,  saran tersebut tentu 

sangat penting untuk semakin memperkuat 

loyalitas pasien unuk menggunakan jasa 

RS.AN-NISA Tangerang. 
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3. Peneliti dimasa datang disarankan untuk 

menambahkan minimal satu variabel 

lainnya yang diduga juga mempengaruhi 

terbentuknya loyalitas pasien seperti 

customer value, commitment, customer 

retention dan melakukan penyempurnaan 

terhadap kuesioner, serta melakukan 

pemilihan waktu yang tepat dalam 

penyebaran kuesioner. 
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