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Abstrak

Loyalitas pasien merupakan hasil langsung dari tingkat kepuasan pasien. Pasien yang loyal adalah
mereka yang secara konsisten memilih dan menggunakan layanan kesehatan dari satu tempat atau
penyedia layanan kesehatan tertentu. Loyalitas pasien menjadi tujuan strategis bagi fasilitas
kesehatan karena memiliki dampak positif pada keberlanjutan operasional, reputasi, dan stabilitas
keuangan. Loyalitas pasien seringkali terkait erat dengan kepuasan pasien terhadap pengalaman
yang mereka dapatkan selama perawatan medis. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh mutu pelayanan dan kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh
kepercayaan pasien. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, survei diberikan kepada 308
responden dengan analisis statistik menggunakan PLS-SEM. Ada pengaruh positif antara mutu
pelayanan, kepuasan pasien, kepercayaan pasien terhadap loyalitas pasien dengan p value 0.00
(<0.05). Dalam meningkatkan loyalitas pasien, maka perlu meningkatkan mutu pelayanan dan
kepuasan pasien sehingga kepercayaan pasien dan loyalitas pasien akan tercipta.

Kata Kunci: Mutu Pelayanan, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien, Loyalitas Pasien.

PENDAHULUAN

Rumah sakit merupakan salah satu
penyelenggara pelayanan bagi masyarakat dan
memiliki  kewajiban dalam  memberikan
layanan kesehatan yang bermutu dan
terjangkau serta didasarkan pada nilai yang
berorientasi pada keselamatan pasien. Alur
pelayanan rumah sakit yang profesional
dituntut agar dapat dijalankan dengan baik dan
sesuai dengan yang diinginkan pengguna jasa
kesehatan dengan mengutamakan mutu
pelayanan dan keselamatan pasien. Mutu
pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan
pasien. Berdasarkan  Peraturan  Menteri
Kesehatan Republik Indonesia (2022), salah
satu indikator mutu pelayanan adalah kepuasan
pasien.

Manajemen pelayanan kesehatan erat
kaitannya dengan berbagai interaksi langsung
maupun tidak langsung antara pihak penyedia
layanan dengan pihak penerima layanan.
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Ketika Kkinerja perawat sesuai atau lebih dari
apa yang diharapkan pelanggan, maka
kepuasan pelayanan dapat dicapai. Sebaliknya,
ketika kinerja perawat kurang dari ekspektasi
pelanggan, maka pelanggan pelayanan
kesehatan akan kecewa dan kepuasan
pelayanan tidak tercapai (Suranto, Suryawati,
dan Setyaningsih, 2020).

Kepuasan pasien adalah indikator
penting dalam mengukur mutu pelayanan
kesehatan. Pasien yang puas dengan pelayanan
yang mereka terima cenderung memiliki
pandangan positif terhadap fasilitas kesehatan
dan cenderung untuk kembali ke tempat
tersebut untuk mendapatkan perawatan lebih
lanjut (Lestariningsih, Hadiyati, dan Astuti,

2018).

Rumah Sakit XYZ di Minahasa Utara
merupakan rumah sakit swasta yang
menyediakan jenis pelayanan yang cukup
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lengkap. Pelayanan kesehatan yang ditawarkan
harus disesuaikan dengan standar pelayanan
agar dapat meningkatkan loyalitas pasien.
Salah satu pelayanan yang dikembangkan
adalah pelayanan hemodialisis. Banyaknya
tindakan pada pelayanan hemodialisis menjadi
fokus penting karena dapat menjadi salah satu
faktor dalam membantu meningkatkan revenue
rumah sakit.

Loyalitas pasien seringkali terkait erat
dengan kepuasan pasien terhadap pengalaman
yang mereka dapatkan selama perawatan
medis. Isu terkait mutu pelayanan, waktu
tunggu yang panjang, kurangnya komunikasi
yang efektif dengan pasien, atau sikap tidak
sopan dari staf medis bisa menjadi penyebab
pasien merasa tidak puas dan tidak termotivasi
untuk kembali ke fasilitas kesehatan yang sama
(Akbar et al., 2020). Berdasarkan data yang
didapatkan dari unit hemodialisis, pada kuartal
pertama tahun 2023 terjadi peningkatan jumlah
pasien yang berpindah ke rumah sakit lain. Hal
ini tentunya perlu mendapatkan perhatian dari
pihak manajemen karena loyalitas pasien dari
sebuah rumah sakit akan membantu
meningkatkan revenue  rumah  sakit.
Tersedianya layanan hemodialisis di beberapa
rumah sakit sekitar mengharuskan rumah sakit
untuk bersaing mendapatkan perhatian dan
kepercayaan pasien yang dapat mempengaruhi
loyalitas pasien. Fasilitas kesehatan perlu
memastikan bahwa mereka menawarkan
pelayanan berkualitas tinggi dan pengalaman
yang lebih baik untuk mempertahankan dan
menarik pasien.

Kepercayaan  pasien  didefinisikan
sebagai harapan pasien bahwa penyedia
pelayanan dapat diandalkan untuk memenuhi
janjinya. Variabel ini merupakan variabel
tujuan pertama yang dianggap penting untuk
diteliti guna memberikan suatu prediksi
pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas.
Kepercayaan diposisikan sebagai variabel yang
dapat dipengaruhi oleh mutu dan kepuasan
pasien. Beberapa kajian literatur menjelaskan
bahwa semakin tinggi mutu layanan kesehatan
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dan kepuasan pasien, maka semakin tinggi
kepercayaan pasien (Chang et al., 2013).

Hasil dari penelitian ini akan memberikan
pemahaman yang lebih baik tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas pasien dan
bagaimana  pelayanan  kesehatan  yang
berkualitas dapat meningkatkan tingkat
kepuasan pasien dan mendorong mereka untuk
menjadi pasien tetap. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan panduan
berharga bagi manajemen fasilitas kesehatan
dalam meningkatkan mutu pelayanan mereka,
mempertahankan dan menarik lebih banyak
pasien, serta membangun reputasi yang kuat di
masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh
mutu pelayanan dan Kkepuasan terhadap
kepercayaan dan loyalitas pasien menggunakan
fasilitas pelayanan kesehatan.
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Gambar 1 Rerangka Konseptual Penelitian

Sumber: Fatima et al. (2018); Liu et al

(2021); Meesala & Paul (2018); Sharma
(2017); Shie et al (2022)

Dari Gambar 1 dapat dilihat bahwa
mutu pelayanan memiliki lima dimensi, yaitu
bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Kepuasan
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pasien memiliki enam dimensi yaitu effective,
efficient,  accessible, patient centered,
equitable, dan safe. Variabel mutu pelayanan
sendiri memiliki satu jalur yang mengarah ke
kepercayaan pasien. Variabel kepuasan pasien
memiliki satu jalur yang mengarah ke
kepercayaan pasien. Kepercayaan pasien
memiliki satu jalur yang mengarah ke loyalitas
pasien.

Pada pengujian ini dapat
memperlihatkan jalur mana yang memiliki
pengaruh signifikan secara langsung pada
variabel dependen serta besar pengaruh dari
masing-masing variabel. Selain itu, pengujian
ini juga dapat menjelaskan kemampuan model
penelitian  dalam  memprediksikan  mutu
pelayanan, kepuasan pasien dan kepercayaan
pasien terhadap loyalitas pasien. Model
penelitian ini  merupakan modifikasi dari
penelitian yang dilakukan oleh Fatima et al.
(2018), Liu et al (2021), Meesala & Paul
(2018), Sharma (2017), Shie et al (2022), yang
mempelajari hubungan antara mutu pelayanan,
kepuasan pasien, kepercayaan pasien dan
loyalitas pasien.

METODE PENELITIAN

Objek dari penelitian ini adalah seluruh

variabel yang tercantum pada kerangka
konseptual  penelitian.  Variabel  bebas
(independent) pada penelitian ini adalah mutu
pelayanan dan kepuasan pasien. Variabel
terikat (dependent) pada penelitian ini adalah
loyalitas pasien. Variabel mediasi adalah
kepercayaan pasien.
Unit analisis pada penelitian ini adalah unit
yang dipantau secara langsung dari kumpulan
data responden yang telah ditetapkan terlebih
dahulu. Pada penelitian kuantitatif ini, unit yang
dianalisis adalah individu sehingga data primer
yang digunakan dalam studi berasal dari
individu yang menjadi responden studi.

Kriteria inklusi dalam penelitian ini
adalah pertama, pasien hemodialisis di RS XYZ
di Minahasa Utara. Kedua, pasien ini
merupakan pasien lama yang sudah minimal
satu kali menjalani pelayanan hemodialisis.
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Kriteria ini ditetapkan dengan anggapan bahwa
responden studi ini telah memahami dan
mendapatkan pengalaman berobat ataupun
mendapat  perawatan  sehingga mampu
memberikan informasi yang sesuai dengan
tujuan ini. Pemilihan rumah sakit ini dilakukan
dengan pertimbangan bahwa rumah sakit ini
adalah salah satu rumah sakit dengan jumlah
kunjungan hemodialisis yang meningkat
sehingga harus dipertahankan mutu pelayanan
dan mengedepankan kepercayaan dan loyalitas
pasien.

Berdasarkan waktu pengambilan data,
penelitian ini termasuk dalam penelitian cross-
sectional study di mana proses pengumpulan
data dilakukan hanya satu kali dalam satu
rentang waktu tertentu.

Untuk  penelitian multivariat  dengan
pendekatan analisis partial least square —
structural equation modelling (PLS-SEM)
dilakukan perhitungan jumlah sampel dengan
power analysis (Hair, et al., 2022)

menggunakan perangkat lunak G*Power®:

Jumlah total sampel didapatkan sesuai nilai f2
medium yang digunakan sebesar 0,15 dengan
power 95% dan alpha 0,05 dan jumlah
predictor sebanyak 3 variabel.

Penelitian kuantitatif dengan kuesioner
ini melakukan analisis deskriptif dan inferensial
dengan pendekatan statistik yang disesuaikan
dengan kompleksitas studi multivariat. Dengan
menimbang kerangka konseptual atau model
penelitian yang cukup kompleks dengan empat
variabel laten di mana variabel independen
memiliki lima dimensi, maka diperlukan
metode analisis yang dapat mengkaji pengaruh
antar variabel yang juga dapat mengukur
kemampuan prediktif model. Salah satu metode
yang dapat dilakukan adalah dengan partial
least square — structural equation modelling
(PLS-SEM) (Sarstedt et al., 2017).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Evaluasi outer model dimulai dengan
pengukuran outer loading untuk menilai
reliabilitas indikator pada studi (indicator
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reliability). Dari hasil olah data, didapatkan Oute
nilai outer loading di atas nilai ambang Variabe Dimensi Indik r Hasi
(threshold) sebesar 0.6. Bilamana nilai outer | ator | Load I
loading melebihi 0.6, indikator dinyatakan ing
reliabel untuk mengukur konstruk (Hair et al., EMo3 | 0.75 Reli
2021). Pada Tabel 1 keseluruhan indikator ' abel
reflektif variabel melebihi nilai batas yang Kepuas 093 | Reli
ditetapkan sehingga dapat disimpulkan bahwa an Effective | EF01 .8 g :
seluruh indikator reliable untuk mengukur Pasien abe
konstruk pada studi ini. 0.94 | Reli
Tabel 1 Nilai Outer Loading EF02 1 abel
Oute . Reli
Variabe _ | Indik r Hasi Efficient | ECO1 | 0.93 abel
Dimensi .
I ator | Load I £C02 0.92 | Reli
ing 1 abel
Mutu . ; Accessibl 0.93 | Reli
Pelayan Tangible TGOl 0.79 | Reli o ACO1 5 abel
an S 5 abel 0.90 | Reli
: eli
0.81 | Reli ACOZ 127 | abel
TGO02 _ .
4 | abel Patient | o, | 093 | Reli
0.79 | Reli Centered 8 | abel
TG03 .
8 | abel PCO2 0.91 | Reli
Reliabilit 0.76 | Reli 7 abel
y RBO1 7 abel 0.92 | Reli
. : eli
0.86 | Reli Equitable | EQO1 3 abel
RB02 :
6 abel E002 091 | Reli
~Bo3 | 085 | Reli Q 4 | abel
5 abel Saf SFO1 0.89 | Reli
Responsi | o0, | 0.84 | Reli ate 3 | abel
Veness 2 abel 0.87 | Reli
0.87 | Reli SF021 75 | apel
RP02
2_abel | | Keperc 0.75 | Reli
Rpo3 | 088 | Reli ayaan PTOL 1757 | abel
3 | abel Pasien
Assuranc 0.86 | Reli 0.84 | Reli
e ASOL 8 abel PTOZ 7 abel
0.85 | Reli 0.84 | Reli
AS02 4 abel PTO3 2 abel
Reli 0.84 | Reli
AS03 | 0.78 '
abel PT04 8 abel
Reli 0.84 | Reli
Empathy | EM0O1 | 0.74 )
patny abel PT05 3 abel
0.76 | Reli 0.82 | Reli
EMOZ | 73 | abel PTO6 | "6 | abel
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Tahap kedua dalam analisis outer model adalah
dengan melihat construct reliability (Sarstedt et
al., 2022; Hair et al., 2019). Hasil uji construct
reliability ditampilkan di tabel di bawah ini:
Tabel 2 Nilai Construct Reliability

Indikator Cronbach | Composite | Has
's Alpha | Reliability il
Mutu 1 964 096s | Reli
Pelayanan abel
Loya_lltas 0.936 0.952 Reli
Pasien abel
Kepu_asan 0.983 0.985 Reli
Pasien abel
Kepercaya | gq7 0.947 | Reli
an Pasien abel

Data pada tabel di atas menunjukkan nilai
Cronbach’s alpha pada semua variabel di atas
lebih dari 0.7. Berdasarkan data dari hasil
pengujian  konsistensi  di  atas, dapat
disimpulkan bahwa indikator-indikator yang
ada pada model penelitian ini telah reliabel
untuk mengukur konstruknya masing-masing.
Pengkajian outer model selanjutnya adalah
penilaian validitas konstruk (construct validity)
atau yang juga disebut dengan convergent
validity pada model yang bersifat reflektif
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Oute seperti yang digunakan pada studi. Penentuan
Variabe Dimensi Indik r Hasi validitas dilakukan dengan nilai average
I ator | Load I variance extracted (AVE) (Hair et al., 2019).
ing
PTO7 0.84 | Reli Tabel 3 Nilai Average Variance Extracted
5 abel Average
0.85 | Reli . Variance .
PTO8 1 abel Variabel Extracted Hasil
' AVE
Hoyalt Lpoy | 089 | Rel Mutu A .
Pasien 9 abel Pelayanan 0.669 Valid
0.91 | Reli Kepuasan .
LPO2 5 abel Pasien 0.846 Valid
0.91 | Reli Kepercayaan .
LPO3 5 abel Pasien 0.693 Valid
0.88 | Reli Loyalitas .
LP04 3 abel Pasien 0.797 Valid
LPO5 0.85 | Reli Pada Tabel 3 terlihat bahwa seluruh variabel
4 abel telah melebihi nilai ambang batas AVE yakni

0.5. Hal ini membuktikan bahwa seluruh
variabel valid.

Hasil Model Struktural (Inner Model)
Tahap pertama pada evaluasi inner model
adalah ada tidaknya isu atau masalah
kolinearitas antar variabel independen dalam
model dengan melihat nilai inner variance
inflation factor (Inner VIF).

Tabel 4 Nilai Variance Inflation Factor

Loyalit
Kepercayaan as
Variabel Pasien Pasien
Mutu 2.581
Pelayanan 2.689
Kepuasan 2.581
Pasien 2.689
Kepercayaan 1
Pasien

Dapat terlihat pada Tabel 4 di atas bahwa
hasil dari uji multikolinearitas atau VIF pada
penelitian ini adalah <3. Maka, dapat
disimpulkan bahwa seluruh variabel tidak
memiliki masalah multikolinearitas. Tahap
kedua adalah menilai kualitas model dengan
menghitung nilai koefisien determinan atau R
Square. Hasil perhitungan R Square pada Tabel
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5 menunjukkan bahwa hasil dari R Square pada
variabel kepercayaan pasien penelitian ini
adalah 0.855 dan R Square pada loyalitas pasien
penelitian ini adalah 0.801. Artinya seluruh
variabel bebas mutu pelayanan dan kepuasan
pasien memiliki kemampuan strong
(substansial) dalam memprediksi kepercayaan
pasien dan seluruh variabel bebas memiliki
kemampuan prediksi yang substansial terhadap
loyalitas pasien.

Tabel 5 Perhitungan R Square

. R R Square
Variabel Square Adj?Jsted
Kepercayaan
Pasien 0.855 0.854
Loyalitas Pasien | 0.801 0.8

Hasil Uji Hipotesis

Hal pertama yang dikaji adalah signifikansi
pada kelima jalur yang ada pada model
penelitian. Pengujian ini dilakukan dengan
metode Bootstrapping dengan perangkat
SmartPLS (Hair, etal., 2022). Nilai signifikansi
dilihat dari nilai p-value lebih kecil dari 0.05
dengan tingkat signifikansi «=0.05 dan tingkat
kepercayaan (confidence interval) 95%.
Interpretasi  dilakukan  dengan  melihat
signifikansi pada semua jalur terlebih dulu,
kemudian arah dan besar pengaruh pada
standard coefficient pada masing-masing jalur.
Apabila hasil bootstrapping memenuhi kedua
syarat tersebut, maka hipotesis dapat dikatakan
didukung (supported).

Tabel 6 Uji Hipotesis

Stand 0- Cl Cl
Hipotesis ard val > 95. Kepu
Coeff 0 tusan
o ue 0%
icient %
Mutu 0
H | Pelaya 0.961 0. 89 1.0 | Diduk
1| nan— 00 4 ung
2
Keper
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Stand 0- Cl Cl
Hipotesis ard val > 95. Kepu
_C(_)eff e 0 0% tusan
icient %
cayaan
Pasien
Kepua
san
H Paie” 003 | O gé 0.7 | Diduk
2 Keper 00 3 34 | ung
cayaan
Pasien
Mutu
Pelaya ~ - | Tidak
H| nan — - 0. | O 0.2 | Diduk
3 | Loyali | 0.242 | 00 | 29 0'1 un
g
tas 5
Pasien
Kepua
san
b | Pasten 0. | % | 0.3 | Diduk
a| = [0278 1601201 4 ing
Loyali 9
tas
Pasien
Keper
cayaan
H Paie” 017 | O fzi 0.2 | Diduk
5 Loyali 00 7 94 | ung
tas
Pasien
Pengaruh Mutu Pelayanan terhadap

Kepercayaan Pasien
Hasil uji hipotesis H1 dapat dilihat pada Tabel
6 di atas yang menunjukkan bahwa H1
didukung. Kesimpulan ini diambil bahwa
berdasarkan nilai p-value didapatkan hasil 0.00
yang lebih kecil dari 0.05. Selain itu, tidak
ditemukan nilai 0 pada rentang Cl baik pada
nilai batas bawah 5% (0.892) maupun nilai
batas atas 95% (1.04) sehingga terdapat
pengaruh positif dari arah koefisien jalur H1
berdasarkan perhitungan standard coefficient

https://binapatria.id/index.php/MBI
Open Journal Systems



https://binapatria.id/index.php/MBI

ISSN No. 1978-3787
Open Journal Systems

0.961. Oleh karena itu, bukti statistik pada
perhitungan variabel ini dinyatakan hipotesis 1
didukung bahwa mutu pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pasien.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang
telah dilakukan oleh Shie et al (2022) yang
menunjukkan bahwa ada pengaruh positif
antara mutu pelayanan dan kepercayaan pasien.
Mutu pelayanan adalah setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan
perpindahan  kepemilikan apapun. Mutu
layanan sebagai tolok ukur penilaian atas apa
yang diberikan oleh perusahaan khususnya
perusahaan jasa kepada konsumennya. Baik
buruknya penilaian akan bergantung dari
kegiatan atau tindakan yang diberikan.
Penilaian terhadap kegiatan atau tindakan ini
selanjutnya akan menentukan ukuran kepuasan
konsumen (Kotler, 2000).

Kepercayaan merupakan sebuah pondasi dari
suatu bisnis. Kepercayaan adalah suatu
kesadaran dan perasaan yang dimiliki oleh
pelanggan untuk mempercayai sebuah produk,
dan digunakan penyedia jasa sebagai alat untuk
menjalin hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Oleh karena itu jika ingin bisnis
terus berjalan dan bertahan di dalam persaingan
pasar, perusahaan harus pandai menumbuhkan
kepercayaan pada konsumen. Segala tindakan
yang diberikan harus dapat meyakinkan
konsumen untuk percaya akan jasa Yyang
diberikan (Moreira & Silva, 2015).

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
pelayanan yang cepat dan tepat berpengaruh
terhadap  kepercayaan. Melalui  analisis
diketahui bahwa sarana dan prasarana yang
lengkap berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan yang ditunjukkan melalui nilai
signifikansi (0.000) yang kurang dari 0.05.
Dalam penelitian ini juga menunjukkan bahwa
petugas yang mendengarkan keluhan pasien
berpengaruh terhadap kepercayaan.

https://binapatria.id/index.php/MBI
Open Journal Systems

Penelitian ini sejalan dengan Aladwan et al.
(2023 dan Chang et al. (2013) yang
menunjukkan bahwa terdapat adanya hubungan
yang positif antara mutu pelayanan dengan
kepercayaan konsumen. Ruangan bersih dan
bebas dari bau, adanya pelayanan yang cepat
oleh petugas, pemberian informasi diagnosis
penyakit yang baik dan kepedulian petugas
yang baik maka akan dapat meningkatkan
kepercayaan pasien terhadap layanan yang
diberikan. Hal ini pula dapat meningkatkan
kepuasan pasien yang akan meningkatkan
kesediaan merekomendasi ataupun minat
berkunjung kembali pasien ke rumah sakit atau
layanan tersebut jika membutuhkan (Satyawati
& Berlianto, 2022).
Pengaruh Kepuasan Pasien
Kepercayaan Pasien
Hasil uji hipotesis H2 dapat dilihat pada Tabel
6 yang menunjukkan bahwa H2 didukung.
Kesimpulan ini diambil bahwa berdasarkan
nilai p-value didapatkan hasil 0.00 yang lebih
kecil dari 0.05. Selain itu, tidak ditemukan nilai
0 pada rentang CI baik pada nilai batas bawah
5% (0.623) maupun nilai batas atas 95%
(0.734) sehingga terdapat pengaruh positif dari
arah koefisien pada jalur H2, berdasarkan
perhitungan standard coefficient 0.693. Oleh
karena itu, bukti statistik pada perhitungan
variabel ini menyatakan hipotesis 2 didukung
bahwa kepuasan pasien memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pasien.
Pada prinsipnya kualitas jasa (dalam hal ini
mutu pelayanan) berfokus pada upaya
pemenuhan  kebutuhan  dan  keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan.
Dengan memberikan mutu pelayanan yang baik
akan memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin ikatan kebutuhan
yang kuat dengan perusahaan. Apabila mutu
pelayanan semakin baik, ditunjukkan dengan
pelayanan yang handal, memiliki daya tanggap,
memiliki jaminan pelayanan dan empati (rasa
perhatian) yang lebih, maka konsumen puas.

terhadap
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Dengan data tersebut maka diketahui apabila
perusahaan ingin meningkatkan kepuasan
pelanggannya, maka perlu meningkatkan
indikator yang bisa meningkatkan kepercayaan
pelanggan. Indikator tersebut seperti Effective,
Efficient, Accessible, Patient Centered,
Equitable dan Safe dapat meningkatkan
kualitas layanan sehingga bisa mencapai apa
yang diharapkan oleh pasien. Maka apabila
indikator tersebut bisa ditingkatkan dan
membentuk  kepercayaan  pasien, maka
kepuasan pasien akan semakin tinggi,
sebaliknya apabila indikator pembentuk
kepercayaan tersebut menurun maka kepuasan
pelanggan tidak tercipta atau bahkan menurun.
Pengaruh Mutu Pelayanan terhadap
Loyalitas Pasien

Hasil uji hipotesis H3 dapat dilihat pada Tabel
6 yang menunjukkan bahwa H3 tidak didukung.
Kesimpulan ini diambil bahwa berdasarkan
nilai p-value didapatkan hasil 0.00 yang lebih
kecil dari 0.05. Pengaruh negatif dari arah
koefisien ditunjukkan oleh hasil standard
coefficient yang hasilnya adalah -0.274 dengan
nilai batas bawah 5% (-0.295) maupun nilai
batas atas 95% (-0.201) sehingga terdapat
pengaruh negatif dari arah koefisien pada jalur
H3. Oleh karena itu, bukti statistik pada
perhitungan variabel ini menyatakan hipotesis
3 tidak didukung bahwa mutu pelayanan
memiliki pengaruh negatif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien. Sehingga berarti
adanya variabel mediasi pada mutu pelayanan
dan loyalitas pasien menjadi penting agar ada
pengaruh positif terhadap loyalitas pasien.

Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap

Loyalitas Pasien

Hasil uji hipotesis H4 dapat dilihat pada Tabel
6 yang menunjukkan bahwa H4 didukung.
Kesimpulan ini diambil bahwa berdasarkan
nilai p-value didapatkan hasil 0.00 yang lebih
kecil dari 0.05. Selain itu, tidak ditemukan nilai
0 pada rentang CI yang memiliki nilai positif
baik pada nilai batas bawah 5% (0.209) maupun
nilai batas atas 95% (0.340) sehingga terdapat
pengaruh positif dari arah koefisien pada jalur
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H4  (berdasarkan  perhitungan  standard
coefficient 0.274). Oleh karena itu, bukti
statistik pada perhitungan uji hipotesis 4
menunjukkan bahwa kepuasan pasien memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pasien.
Hasil penelitian ini didukung oleh Fatima
(2017) dan Yusri et al. (2017) vyang
menunjukkan  bahwa  kepuasan  pasien
berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien,
sehingga kepuasan pasien dapat membantu
dalam membangun loyalitas pasien.
Pengaruh Kepercayaan Pasien terhadap

Loyalitas Pasien
Hasil uji hipotesis H5 dapat dilihat pada Tabel
6 yang menunjukkan bahwa H5 didukung.
Kesimpulan ini diambil bahwa berdasarkan
nilai p-value didapatkan hasil 0.00 yang lebih
kecil dari 0.05. Selain itu, tidak ditemukan nilai
0 pada rentang CI yang memiliki nilai positif
baik pada nilai batas bawah 5% (0.147) maupun
nilai batas atas 95% (0.294) sehingga terdapat
pengaruh positif dari arah koefisien pada jalur
H1 (berdasarkan perhitungan standard
coefficient 0.217). Oleh karena itu, bukti
statistik pada perhitungan ini menyatakan
hipotesis 5 didukung bahwa kepercayaan
pasien memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien.
Penelitian Liu et al (2021) sejalan dengan hasil
penelitian ini semakin tinggi kepercayaan
pasien pada suatu pelayanan maka, semakin
besar pula tingkat loyalitas  pasien.
Keberhasilan perusahaan dalam membangun
kepercayaan pelanggan berhubungan dengan
manajemen trust dalam perusahaan tersebut
karena pelanggan pada perusahaan jasa
melakukan pembelian pelayanan terlebih
dahulu sebelum mengalami proses pelayanan
sehingga kepercayaan menjadi pertimbangan
utama yang menimbulkan perasaan nyaman
serta keyakinan akan proses pelayanan dan
hubungan di masa yang akan datang.

Kualitas dan kepuasan pasien menjadi
dasar penting bagi pasien dalam mencapai
tingkat loyalitas. Seorang pasien tidak akan
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percaya pada suatu pelayanan jika kualitas dan
kepuasan yang dirasakan mereka tidak sesuai
dengan harapan sehingga mereka tidak akan
mencapai loyalitas (Guspianto et al., 2023).
Dengan  pelayanan yang baik akan
meningkatkan kepuasan pasien dan pada
akhirnya pasien akan loyal terhadap rumah
sakit tersebut. Loyalitas pasien sangat
diperlukan dalam jangka panjang karena saling
menguntungkan antara pihak-pihak terkait atau
dari sisi rumah sakit membuat pasien loyal dan
berhubungan dengan stabil. Loyalitas pasien
sangat penting karena setiap pasien dapat
memberikan kontribusi yang besar terhadap
pendapatan rumah sakit (Yusri et al., 2017)
Analisis Mediasi

Analisis dalam inner model atau model
struktural berikutnya terkait dengan efek
mediasi dari variabel kepercayaan pasien.
Analisis mediasi dianggap bermanfaat untuk
mengonfirmasi  adanya peran  mediasi
kepercayaan pasien terhadap loyalitas pasien
dalam model penelitian ini. Prosedur pada
tahap ini dilakukan berdasarkan data dari
specific indirect effect yang ditandai dengan
koefisien jalur serta nilai signifikansi p-value
dari setiap jalur dalam model. Pada Tabel 7 di
bawah ini dapat dilihat hasil uji spesific indirect
effect dari proses bootstrapping PLS-SEM.

Tabel 7 Analisis Mediasi

Coe | p- | Kep

Path (Mediation) ffici | val | utus
ent | ue | an

Mutu Pelayanan - 015 | 0.0 Did
Kepercayaan Pasien — 1 0 uku
Loyalitas Pasien ng
Kepuasan PaS|e_n - 005 | 0.0 Did
Kepercayaan Pasien — 9 0 uku
Loyalitas Pasien ng

Data pada Tabel 7 menunjukkan bahwa
kedua koefisien jalur dari variabel independen
mutu pelayanan dan kepuasan pasien melalui
mediasi kepercayaan pasien terbukti signifikan
dengan p-value di bawah «=0.05. Semua
koefisien juga ditemukan mempunyai nilai
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yang positif dengan jalur yang mempunyai
pengaruh paling kuat yaitu dari mutu pelayanan
dengan koefisien 0.151. Dapat disimpulkan
bahwa kepercayaan pasien dapat memediasi
kedua antesedennya tersebut secara bermakna.
KESIMPULAN

Mutu pelayanan mempunyai pengaruh
positif yang signifikan terhadap kepercayaan
pasien. Bila mutu pelayanan meningkat, maka
kepercayaan pasien akan meningkat pula.
Kepuasan pasien mempunyai pengaruh positif
yang signifikan terhadap kepercayaan pasien.
Bila kepuasan pasien meningkat, maka
kepercayaan pasien akan meningkat pula.
Mutu pelayanan tidak mempunyai pengaruh
positif terhadap loyalitas pasien, namun
kepercayaan pasien dapat memediasi mutu
pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan
pengaruh positif dan bermakna.

Kepuasan pasien mempunyai pengaruh

positif yang signifikan terhadap loyalitas
pasien. Bila kepuasan pasien meningkat, maka
loyalitas pasien akan meningkat pula.
Kepercayaan pasien mempunyai pengaruh
positif yang signifikan terhadap loyalitas
pasien. Bila kepercayaan pasien semakin
meningkat, maka loyalitas pasien akan
meningkat pula.
Model penelitian ini memiliki strong predictive
accuracy terhadap variabel kepercayaan pasien
(R square=0.855) dan loyalitas pasien (R
square=0.801).

Dalam meningkatkan loyalitas pasien,
maka perlu untuk meningkatkan mutu
pelayanan dan kepuasan pasien sehingga
kepercayaan pasien dan loyalitas pasien akan
tercipta.

KETERBATASAN DAN SARAN

Dalam penelitian ini dapat diidentifikasi
sejumlah keterbatasan penelitian yang dapat
menjadi perhatian bagi penelitian selanjutnya.
Keterbatasan pertama adalah bahwa penelitian
ini hanya dilakukan pada satu unit di rumah
sakit sehingga terbatas dalam generalisasi hasil
penelitian. Disarankan pada penelitian yang
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akan datang untuk menggunakan responden
dari beberapa unit lain di rumah sakit.

Keterbatasan kedua adalah bahwa penelitian ini
hanya dilakukan pada salah satu rumah sakit
swasta sehingga terbatas dalam generalisasi
hasil temuan. Penelitian selanjutnya dapat
dilakukan pada rumah sakit umum pemerintah
atau dapat dilakukan pada beberapa rumah sakit

untuk memperkuat generalisasi

dari hasil

temuan.
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