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ABSTRAK

Persaingan pelayanan di industri rumah sakit pada beberapa dekade terakhir semakin
ketat. Berbagai inovasi dan jenis layanan baru diberikan termasuk berbagai
kemudahan dan fasilitas untuk meningkatkan kualitas layanan. Di sisi lain, salah satu
tantangan dalam membangun kualitas pelayanan yang kuat adalah bagaimana
menjamin pasien sebagai pelanggan memiliki pengalaman yang tepat tentang
pelayanan, fasilitas, penanganan komplain maupun strategi pemasaran yang
menyertainya. Penelitian ini untuk menguji dan menganalisa pengaruh kualitas
pelayanan dan citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien di
Klinik Rawat Jalan Kebidanan dan Kandungan RSUD Panti Nugroho, Purbalingga.
Metode yang digunakan adalah random sampling dengan teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Alat uji analisis menggunakan SEM yang diolah statistik
menggunakan SmartPLS. Didapatkan hasil kualitas pelayanan dan citra rumah sakit
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien. Kualitas pelayanan dan citra
rumah sakit juga berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pasien. Akan tetapi,
kepuasan pasien tidak bisa mengintervensi hubungan kedua variabel itu terhadap
loyalitas pasien.

Kata kunci: - citra, kepuasan pasien, kualitas layanan, loyalitas pasien
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ABSTRACT

Competition for services in the hospital industry has become increasingly stringent in
the last few decades. Various innovations and new types of services are provided
including various conveniences and facilities to improve service quality. On the other
hand, one of the challenges in building strong service quality is how to ensure that
patients as customers have the right experience regarding services, facilities,
complaint handling and accompanying marketing strategies. This research is to test
and analyze the influence of service quality and hospital image on patient loyalty
through patient satisfaction at the Obstetrics and Gynecology Outpatient Clinic at
Panti Nugroho Regional Hospital, Purbalingga. The method used is random sampling
with data collection techniques using questionnaires. The analysis test tool uses SEM
which is statistically processed using SmartPLS. It was found that service quality and
hospital image had a significant positive effect on patient satisfaction. Service quality
and hospital image also have a significant positive effect on patient loyalty. However,
patient satisfaction cannot intervene in the relationship between these two variables
and patient loyalty.

Keywords: = hospital image, patient satisfaction, service quality, patient loyalty.

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Wiwin Dyah Priwanti, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2024



DAFTAR ISI

JUDUL ettt ettt et e e e e b bt e e e e e e e abr e e e e nnbae s i
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt siaeee s ii
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt e siaee e iii
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ...t ix
KATA PENGANTAR. ...ttt ettt sttt e et e e s s tbe e e e s snbbeeeeann Xi
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI........ccccooiiiieiiiiiiee e, vii
ABSTRAK L e et e et eae e viii
DAFTAR IS ittt e ettt e e enb et e e e e naeaeeennes X
DAFTAR TABEL.S. .......... 0. . 0.0 . B R, xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt st e e e sabbr e e nnbeeee s xiil
DAFTAR LAMPIRAN ... .. o evvveennrre o e B s VIX
BABFl .........oq e imgteen gl L LU 1
PENDAHULSAN S o o%% 5R0Re B T, e, 1
A, LatomBelRNgIN aSalaklw . oo s gt a® L L L 1
B. Pgswmusgnfililfisalah.. s ... 050 i e ot e R e 6
C. Daiesan Wasglahmesssrms. ... 0L g ... e e [l 6
D. Twfuan RERENtAN...... e b G B o B L L 7
E. Manfaat Rarlelllian el oor e e s . e 8
BABI................00% B ... AR NS 9
TINJAUAN PUST AKA ittt ettt b e e et e e e e e 9
ARLandasan Te@F. ... o Mok eI Ul e e o Bl 9
B. Hasil Penelitian Terdahulu ............ccooiiiiiii it 30
C. Kerangka PemiKiran.........c..civeiiieiiueciiieie i see s iiiae e s stee e saee e siaeeessveesrneesnnee s 39
TR o 1100 (1Y S USRS 39
BAB ..o e e e 46
METODA PENELITIAN ....ceii ittt ettt e e 46
A, JeNIS PENEITLIAN ...t 46
B. Populasi dan Sampel ...........cooiiiiiiii 46
C.  Variabel Penelitian............cooiiiiiiiiiiiii e 48
D. Definisi Operasional...........ccccceeiiiiiiiiiiiie e 48
E.  Metode Analisis Data ..........cccuoiiiiiiiiiiiiii e 50
F. Penerimaan/Penolakan Hipotesis (Hipotesis Parsial)...........ccccoooeiiiiiiiieeniinne 55
X

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Wiwin Dyah Priwanti, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2024



HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......oooiiii e 58
A, HASIPENEITIAN ..o 58
B. Pembahasan dan Diskusi Hasil HIPOLESIS ...........cccceiviiiiiiiiiiiiieice e 76

BAB Vet abreee e 80

KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt saree e 80
A KESIMPUIAN L. 80
B, KELEIDATASAN . ... .eiiiiiiiei ikt 80
(OIS T 1 - o PO UTUPRP 80

DAFTAR PUSTAKA Lttt ettt e e a bbb e e et a e e anbeeeesanneeeeeas 81

LAMPIRAN-LAMPIRAN ... bt 85

Xi

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Wiwin Dyah Priwanti, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2024



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Kunjungan PaSIEN ..........cooeiiiiiiiiiiieiie e 5
Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu ............ccooiieeiiieiiie e 30
Tabel 3.1 Definisi OPerasional ...........ccceiviiiieiiiiiieie e 48
Tabel 3.2 Rule of Thumb Evaluasi Model Pengukuran .............cccccoooivniennnene. 54
Tabel 4.1 Respon Rate Pemberian KUISIONEN ..........ccccvveiiiieiiiieiiiieesiie e 58
Tabel 4.2 Distribusi Frekuensi Karakteristik Umum Responden .................... 59
Tabel 4.3 Distribusi Frekuensi Responden Dimensi Kualitas Pelayanan ......... 61
Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Responden Variabel Citra............ccccoeeviennene. 62
Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Responden Variabel Kepuasan Pasien............. 63
Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Responden Variabel Loyalitas ........................ 64
Tabel 4.7 Nilai Loading Factor Iterasi Pertama ........cccceoovveeviveeiiiieeiiieeiinnns 65
Tabel 4.8 Nilai AVE ... ol B stbete e et ee e seee e 67
Tabel 4.9 Nilai Kolerasi Antar Konstrak dengan Nilai Akar Kuadrat AVE .....67
Tabel 4.10 Nilai Composite Reliability ..........cccoooiieviis i ersiieeenn 68
Tabel 4.11 Nilai Cronbach’s AIpha...........ccooieeiiiieiiiie e see e 69
Taiel 4.12 O Kolinlailitassm=—_"".. .5} K. c e i .........H.. 69
Tabel 4.13 UJI R SQUATE .........iiicii e s s st s e s nss s eeeesneeesnaraneesneebennneeens 70
Tabelg 14 F Sopar@' . . & 2 % S ol i S el . 70
Tabel 4.15 Nilai Q2 (predictive releVance) .........ccccocvveeiiiieiiiee e cee e 71
Tabel 486 Cut TEValUE g ol - ...c.ocoveo Peeeeeecneeee S oo P 71
Tabel 4.17 Ringkasan Hipotesis Direct EffeCt...........ccccovvviiiiiee i 73
Tabel 4.18 Ringkasan Hipotesis Inirect Effect ...........ccccooviiiniii i, 73
xii

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Wiwin Dyah Priwanti, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2024



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka PEMIKIFaN ...........cooiiiiiiiieiiiiccie e 39

Gambar 3.1 Konstruk Indikator Refleksif ..., 51

Gambar 4.1 Hasil Uji HIPOTESIS ........couiiiiiiiieiiiesiee e 72
Xiii

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Wiwin Dyah Priwanti, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2024



Lampiran 9 Nilai Q2

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Data Karakteristik Deskriptif Responden ...........c.ccccooviiiininennnn 85
Lampiran 2 Hasil Kuisioner RESPONAEN.........cccvviiiiiiieiieiiiesieenee e 88
Lampiran 3 OUter LOAAING ........oooviiiieiiieiie ettt 96
Lampiran 4 Uji R Square and F SQUAre ...........ccoooieiiiiiieiiierieesiee e 97
Lampiran 5 Construct Reliability and Validity ............cccccoiiiniiiiiiiieicn 98
Lampiran 6 Outer VIF ValUe ...........oooiiiiiiii e 99
Lampiran 7 Path COeffiCIENTS .....cciciiiiiiiiiie i 100
Lampiran 8 Spesific Indirect Effect..........ccoooviiiiiiiii i 101

Xiv
Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Wiwin Dyah Priwanti, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2024





