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Abstract: This study aims to determine the effect of quality of service and hospital’s cost on
patient satisfaction and loyalty. This study uses secondary data from hospital’s document
and primary data which collected through questionnaire’s survey from the patients of Bogor
Public Hospital, Indonesia. The method of analysis using Structural Equation Modeling
(SEM) analysis. According to the method of Partial Least Square (PLS), service qualityand
hospital’s cost have significant impact on patient satisfaction. Service quality has signifi-
cantly impact to the patient loyalty, but the hospital’s cost has no significant impact on
patient loyalty. In addition, patient satisfaction significantly affect to the patient loyalty.
According to this result, the hospital needs to improve the service quality and set the right
cost in order to improve patient satisfaction and at the end, gain patient loyalty.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan biaya
terhadap kepuasan dan loyalitas pasien. Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh
melalui wawancara dan pengisian kuesioner terhadap pasien Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD)
Kota Bogor. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation
Modeling (SEM). Hasil analisis Partial Least Square (PLS) menunjukkankualitas pelayanan
dan biaya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Kualitas pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien sedangkan biaya tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien. Penelitian ini juga menunjukkan kepuasan pasien berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien. Berdasarkan hasil penelitian ini, RSUD Kota Bogor perlu
terus meningkatkan kualitas pelayanan dan biaya karena mempunyai pengaruh langsung
terhadap kepuasan pasien. Kepuasan pasien yang meningkat secara signifikan meningkatkan
loyalitas pasien.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, biaya, kepuasan, loyalitas, partial least square (PLS)

Perkembangan di sektor jasa
menunjukkan bahwa organisasi
atau perusahaan jasa semakin
menyadari perlunya peningkatan
orientasi pelayanan kepada
pelanggan/konsumen sebagai
upaya peningkatan keunggulan

kompetitif (competitive advantage) atau daya saing
bisnisnya di masa depan (Lupiyoadi, 2013).Untuk itu,
organisasi atau perusahaan jasa harus dapat meng-
ukur pelayanan yang telah diberikan kepada pelang-
gannya sebagai dasar untuk perbaikan pelayanan.

Salah satu model pengukuran pelayanan yang
sudah berkembang cukup lama dan dikaji oleh
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Parasuraman et al. (1998) adalah model SERVQUAL
yang memiliki aplikasi skala pengukuran multi-
pleitemscale. Skala dengan validitas dan reliabilitas
yang baik tersebut digunakan untuk mengetahui
harapan dan persepsi pelanggan akan pelayanan yang
diinginkan. Dengan demikian, perusahaan dapat
melakukan strategi peningkatan pelayanan sesuai
harapan pelanggan. Dengan meningkatnya kualitas
pelayanan, maka pencapain kepuasan pelanggan
relatif akanlebih mudah tercapai.

Pelayanan yang berkualitas tidak hanyamenjadi
kebutuhan perusahaan swasta (private). Pelayanan
yang berkualitas juga dibutuhkan oleh organisasi dan
sektor publik, terutama Pemerintah. Pelayanan publik
menjadi tolok ukur kinerja Pemerintah yang paling
jelas. Mukarom dan Laksana (2015) menyebutkan
bahwa keberhasilan dalam membangun pelayanan
publik yang efektif, efisien, profesional, dan akuntabel
akan mengangkat citra positif Pemerintah di mata
masyarakatnya.

Salah satu bentuk pelayanan publik yang menjadi
tanggung jawab Pemerintah adalah penyediaan
fasilitas kesehatan bagi masyarakat. Dalam penelitian
ini, pengujian terhadap pelayanan publik Pemerintah
dibatasi pada pelayanan publik di bidang kesehatan
yang dilakukan oleh Pemerintah Kota Bogor, Provinsi
Jawa Barat. Merujuk kepada Peraturan Daerah Kota
Bogor No. 19 Tahun 2011 tentang Perubahan atas
Perda No. 3 Tahun 2005 tentang Penyelenggaraan
Kesehatan dan Peraturan Daerah Kota Bogor No 5
Tahun 2013 tentang Rumah Sakit Umum Daerah,
Pemerintah Kota Bogor meresmikan Rumah Sakit
Umum Daerah (RSUD) Kota Bogor sebagai salah
satu fasilitas pelayanan kesehatan milik Pemerintah
dan mulai beroperasi pada bulan Agustus 2014.

Sebagai satu-satunya rumah sakit milik Peme-
rintah Kota Bogoryang belum genap dua tahun ber-
operasi dan diamanatkan memberikan pelayanan
kesehatan yang bermutu, aman dan terjangkau, RSUD
Kota Bogor dituntut untuk selalu berbenah diri.
Umpan balik dari pasien terhadap kualitas pelayanan,
biaya rumah sakit, tingkat kepuasan dan loyalitas
pasien dapat menjadi masukan yang berharga dalam
usaha peningkatan pelayanan di masa yang akan
datang. Oleh karena itu perlu dilakukan penelitian
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan biaya

rumah sakit terhadap kepuasan dan loyalitas pasien
RSUD Kota Bogor.

Penelitian ini bertujuan untuk: (1) Mengetahui
pengaruhkualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien
RSUD Kota Bogor, (2) Mengetahuipengaruh biaya
terhadap kepuasan pasien RSUD Kota Bogor, (3)
Mengetahui pengaruh kepuasan pasien terhadap
loyalitas pasien RSUD Kota Bogor, (4) Mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien
RSUD Kota Bogor, dan (5) Mengetahui pengaruh
biaya terhadap loyalitas pasien RSUD Kota Bogor

Hasil penelitian ini diharapkan dapat mengetahui
sejauh mana hubungan kualitas pelayanan dan pene-
tapan biaya rumah sakit terhadap kepuasaan dan lo-
yalitas pasien, serta hubungan antara kepuasan pasien
dengan loyalitas pasien. Dengan demikian, hal iniakan
membantu pihak manajemen RSUD Kota Bogor
untuk memperbaiki strategi pelayanan terutama dalam
peningkatan kualitas pelayanan dan penetepan biaya
yang paling tepat untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pasien.

METODE
Kerangka Pemikiran

Pelayanan kesehatan yang bermutu, aman dan
terjangkau adalah kebutuhan masyarakat yang men-
dasar agar memperoleh derajat kesehatan yang
setingi-tingginya. RSUD Kota Bogor sebagai salah
satu penyedia pelayanan kesehatan yang belum lama
beroperasi, hampir 2 tahun, harus dapat menjawab
tuntutan masyarakat tersebut dengan terus meningkat-
kan kinerjanya. Kinerja tersebut dapat tercermin dari
kepuasan dan loyalitas pasien.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh
mana pengaruh kualitas pelayanan dan biaya Rumah
Sakit terhadap kepuasan dan loyalitas pasien RSUD
Kota Bogor. Hubungan antar variabel tersebut diuji
melalui pendekatan model persamaan struktural
(Structural Equation Model) yang memungkinkan
dilakukannya pengukuran aspek-aspek tersebut
secara kuantitatif. Dengan demikian, diharapkan
dapat memberikan satu gambaran informasi yang jelas
dan utuh mengenai pandangan konsumen yang sangat
bermanfaat bagi perbaikan manajemen RSUD Kota
Bogor di masa yang akan datang. Kerangka pemikiran
penelitian ini secara lengkap tersaji pada Gambar 1.
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Variabel Penelitian
Variabelyang digunakan terdiri dari variabel laten

dan variabel manifest sebagai indikator dari variabel
laten. Terdapat empat variabel laten yang dianalisis
yaitu kualitas layanan, biaya, kepuasan dan loyalitas
dan masing-masing direfleksikan oleh beberapa
variabel. Variabel laten dan indikator penelitian tersaji
pada Tabel 1.

Model penelitian diadopsi dari penelitian Mahmud
et al. (2013) tentang pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan dan loyalitas pada industri
penerbangan komersial. Kualitas pelayanan dan biaya
diprediksi mempengaruhi kepuasan pasien. Sementara
variabel kualitas pelayanan, biaya dan kepuasan
diprediksi mempengaruhi loyalitas pasien. Model awal
penelitian disajikan pada Gambar 2.

Hipotesis Penelitian
Dalam penelitian ini hipotesis yang dikembangkan

adalah sebagai berikut :
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh nyata terha-

dap kepuasan pasien
H2 : Biaya berpengaruh nyata terhadap kepuasan

pasien

H3 : Kepuasan berpengaruh nyata terhadap loyali-
tas pasien

H4 : Kualitas pelayanan berpengaruh nyata terha-
dap loyalitas pasien

H5 : Biaya berpengaruh nyata terhadap loyalitas
pasien

Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang dikumpulkan pada penelitian ini

yaitu data primer dan data sekunder. Data primer pada
penelitian ini adalah data yang diperoleh dari respon-
den melalui wawancara terstruktur mengenai variabel
kualitas pelayanan, biaya, kepuasan dan loyalitas.
Sedangkan data sekunder yang diambil meliputi data
pelayanan seperti jenis pelayanan, jumlah tempat tidur,
jumlah pasien dan indikator pelayanan medis.

Metode Analisis
Pendugaan model menggunakan metode analisis

Structural Equation Modelling (SEM). SEM meru-
pakan suatu teknik statistik yang digunakan untuk
menganalisis hubungan antar variabel laten dengan
variabel teramati sebagai indikatornya, hubungan antar
variabel laten, serta kesalahan pengukuran. Menurut

Gambar 1. Kerangka Pemikiran Penelitian

 

 

RSUD  Kota Bogor 

Pelayanan kesehatan  yang bermutu , aman dan terjangkau 

Ku ali tas Pelayanan Kepuasan  

Loyalit as B iaya 

Structural Equation Modelling-Partial Least Square 

Faktor yang  mempengaruhi  Kepuasan dan Loyalitas  

Impl ikasi Manajerial 
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Latan (2012), analisis SEM biasanya terdiri dari
dua sub model yaitu model pengukuran (measurement
model) atau sering disebut outer model dan model
struktural (structural model) atau sering disebut
inner model. Model pengukuran menunjukkan
bagaimana variabel manifest atau observed variable
merepresentasi variabel laten untuk diukur. Sedangkan
model struktural menunjukkan kekuatan estimasi antar
variabel laten. SEM juga mampu mengukur variabel
yang tidak dapat diukur secara langsung, tetapi melalui
indikator-indikatornya.

SEM dapat digolongkan menjadi dua jenis, yaitu
SEM berbasis kovarian atau covarianve based
structural equation modelling (CB-SEM) dan SEM
berbasis varians atau komponen atau variance
basedstructural equation modelling (VB-SEM)
yang meliputi Partial Least Square (PLS) dan
Generalized Structural Component Analysis
(GSCA). Perbedaan mendasar kedua jenis SEM ini
terletak pada penggunaannya. SEM berbasis kova-
rians bertujuan untuk mengestimasi model untuk
pengujian atau konfirmasi teori, sedangkan SEM
berbasis varians bertujuan memprediksikan model
untuk pengembangan teori (Haryono & Wardoyo
2012; Abdillah &Hartono 2015).

Salah satu jenis VB-SEM yang sering digunakan
dalam penelitian adalah PLS. PLS merupakan sebuah
pendekatan model kausal yang bertujuan memaksi-
mumkan variansi dari variabel laten kriterion yang
dapat dijelaskan (explained variance) oleh variabel
laten prediktor. PLS dapat bekerja secara efisien

Tabel 1.Variabel Dan Indikator Penelitian

Gambar 2. Model Awal Penelitian

Variabel Indikator Kode 

Kualitas 
Pelayanan 

Tangibility  
Kebersihan ruangan TG1 
Fasilitas pendukung TG2 
Kenyamanan tempat tidur TG3 
Kebersihan dan kerapian perawat dan TG4 
Reliability  
Prosedur sederhana RB1 
Informasi akurat RB2 
Pemeriksaan tepat sesuai jadwal RB3 
Pelayanan sesuai prosedur RB4 
Responsiveness  
Kecepatan pelayanan petugas RP1 
Ketanggapan perawat  RP2 
Ketanggapan dokter RP3 
Ketanggapan petugas pembayaran RP4 
Assurance  
Diagnosis sesuai prosedur AR1 
Perawat terampil AR2  
Ketepatan diagnosis AR3 
Keramahan dokter dan perawat AR4 
Emphaty  
Kepedulian dokter dan perawat  EP1 
Kemudahan menghubungi perawat EP2 
Sistem yang mudah EP3 
Pelayanan yang tidak pandang status EP4 

Biaya 
Biaya sesuai pelayanan BY1 
Biaya terjangkau BY2 
Harga obat terjangkau  BY3 

Kepuasan 

Rasa senang menjalani perawatan KP1 
Kepuasan terhadap perawat KP2 
Kepuasan terhadap dokter KP3 
Kesesuaian biaya KP4 
Kepuasan terhadap Pelayanan KP5 

Loyalitas 

Kepercayaan LP1 
Rasa memiliki LP2 
Kesulitan berpindah LP3 
Merekomendasikan LP4 
Menginformasikan ide-ide baik LP5 
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dengan ukuran sampel yang kecil dan model yang
kompleks. Panduan ukuran sampel minimum dalam
PLS adalah sepuluh kali dari jumlah indikator formatif
terbesar atau sepuluh kali dari jumlah jalur struktural
yang mengarah pada variabel laten tertentu. Asumsi
distribusi data dalam PLS relatif lebih longgar karena
tidak mensyaratkan distribusi normal dan mampu me-
ngelola masalah multikolinearitas. PLS dapat meng-
analisis model pengukuran reflektif maupun formatif
serta variabel laten dengan satu indikator tanpa me-
nimbulkan masalah identifikasi (Sholihin & Ratmono
2013; Abdillah &Hartono 2015).

HASIL DAN PEMBAHASAN
HASIL

Hasil pengujian validitas pada masing-masing
indikator variabel laten yaitu kualitas pelayanan, varia-
bel biaya, kepuasan dan loyalitas dengan menggunakan
bantuan software SmartPLS 2.0 menunjukkan ada
dua indikator yang dikeluarkan dari model. Indikator
LP3 pada variabel laten loyalitas dikeluarkan dari
model karena memiliki nilai outer loading -0.081 atau
lebih kecil dari 0.5. Sementara indikator TG1 dikeluar-
kan dari model agar nilai AVE variabel kualitas
pelayanan lebih besar dari 0.5. Hasil output analisis
nilai AVE dan communality setelah indikator LP1 dan
TG1 dikeluarkan dari model menggunakan SmartPLS
2.0 disajikan pada Tabel 2. Tabel 2 menunjukkan
seluruh variabel laten dalam model telah memiliki nilai
AVE dan communality lebih dari 0.5 yang berarti
seluruh indikator telah valid secara konvergen.

Untuk menguji validitas diskriminan outer model
maka dilakukan dengan membandingkan nilai korelasi
variabel laten dengan akar AVE seperti yang ditampil-
kan oleh Tabel 3. Berdasarkan Tabel 3 diketahui ham-
pir seluruhnya nilai Akar AVE lebih besar dibandingkan

dengan nilai korelasi antar variabel laten. Hal ini
mengindikasikan variabel laten memiliki validitas
diskriminan yang cukup tinggi.

Selain uji validitas, dilakukan uji reliabilitas untuk
mengukur konsistensi internal alat ukur. Reliabilitas
menunjukkan akurasi, konsistensi dan ketepatan suatu
alat ukur dalam melakukan pengukuran. Dalam
penelitian ini suatu variabel dikatakan cukup reliabilitas
bila variabel tersebut mempunyai nilai composite
reliability dan cronbach’s alpha lebih besar dari 0.7.
Berikut adalah hasil pengujian reliabilitas pada masing-
masing variabel laten dengan bantuan software
SmartPLS 2.0.

Berdasarkan Tabel 4, hasil pengujian menunjuk-
kan bahwaseluruh variabel laten dalam penelitian
semuanya mempunya nilai composite reliability dan
cronbach’s alpha lebih besar dari 0.7. Hal ini meng-
gambarkan konsistensi internal. Setiap indikator
mempunyai konsistensi yang tinggi dalam mengukur
variabel latennya. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
indikator-indikator yang digunakan pada variabel laten
sudah mempunyai reliabilitas yang kuat atau sudah
mampu untuk mengukur variabelnya.

Model struktural dalam PLS dievaluasi dengan
menggunakan R2 untuk variabel dependen, nilai
koefisien path dan thitung tiap path untuk uji signifikansi
antar variabel dalam model. Nilai R2 digunakan untuk
mengukur tingkat variasi perubahan variabel indepen-
den terhadap variabel dependen. Semakin tinggi nilai

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Konvergen
Variabel AVE Communality 

Kualitas Pelayanan 0.5060 0.5060 
Biaya 0.8017 0.8017 
Kepuasan 0.7408 0.7408 
Loyalitas 0.6181 0.6181 

Tabel 3. Nilai Korelasi Variabel Laten Dan Akar AVE

 Kualitas 
Pelayanan Biaya Kepuasan Loyalitas Akar AVE 

Kualitas Pelayanan 1    0.7113 

Biaya 0.6098 1   0.8954 

Kepuasan 0.8353 0.7140 1  0.8607 

Loyalitas 0.6887 0.5390 0.7005 1 0.7862 
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R2 maka semakin baik prediksi dari model penelitian
yang diajukan. Nilai R2 0.75, 0.5, dan 0.25 untuk setiap
laten endogen dalam model struktural dapat diinterpre-
tasikan sebagai subtansial, moderat dan lemah. Tabel
5 menyajikan nilai R2 untuk variabel dependen peneli-
tian yaitu variabel kepuasan dan variabel loyalitas.

dijelaskan oleh variabel lain di luar model. Sementara
variabel kualitas pelayanan, biaya dan kepuasan mam-
pu menjelaskan keragaman variabel loyalitas secara
moderat yaitu sebesar 52.86% dan sisanya sebesar
47.14% dijelaskan oleh variabel lain di luar model.

Nilai path coefficients menunjukkan tingkat
signifikansi dalam pengujian hipotesis. Skor path
coefficients yang ditunjukkan oleh thitung harus di
atasnilai ttabel dengan tingkat signifikansi alpha 5%
yaitu sebesar 1.96. Pengujian hipotesis dilakukan
dengan melihat hasil analisis bootstrapping pada path
coefficients, yaitu dengan membandingkan thitung
dengan ttabel. Jika nilai thitung>ttabel(1.96) maka peru-
musan hipotesis diterima, namun jika nilai thitung
<ttabel(1.96) maka perumusan hipotesis ditolak. Hasil
analisis dengan proses bootstrapping pada path
coefficients dengan selang kepercayaan 95% secara
lengkap disajikan pada Gambar 4.

Tabel 4. Pengujian Reliabilitas
Variabel Composite Reliability Cronbach’s Alpha 

Kualitas Pelayanan 0.9506 0.9446 
Biaya 0.9237 0.8751 
Kepuasan 0.9345 0.9123 
Loyalitas 0.8657 0.7934 

Gambar 3. Hasil Output Outer Model Akhir

Tabel 5. Nilai R2 Inner Model
Variabel Dependen R Square Interpetasi 

Kepuasan 0.7676 Substansial 
Loyalitas  0.5286 Moderat 

Dari Tabel 5 diketahui untuk nilai R2 variabel
kepuasan 0.7676 dan nilai R2 loyalitas 0.5286, hal ini
menunjukkan menunjukkan bahwa variabel indepen-
den (kualitas pelayanan dan biaya) mampu menjelas-
kan keragaman kepuasan pasien secara substansial
yaitu sebesar 76.76% dan sisanya sebesar 23.24%
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Gambar 4 menunjukkan nilai thitungseluruh jalur
dalam model struktural penelitian. Secara ringkas hasil
output analisis Uji T terhadap path coeficient disaji-
kan oleh Tabel 6.

Gambar 4. Hasil Output Inner Model

Tabel 6. Hasil Uji-T Path Coeficient

Path Koefisien thit ung Kesimpulan 

Kualitas pelayanan -> Kepuasan 0.637 12.346 Signifikan 

Biaya -> Kepuasan 0.326 5.594 Signifikan 

Kepuasan -> Loyalitas 0.367 2.681 Signifikan 

Kualitas Pelayanan -> Loyalitas 0.340 2.844 Signifikan 

Biaya -> Loyalitas 0.070 0.763 Tidak Signifikan 

Hasil output analisis Uji T terhadap path coefi-
cient (Tabel 3),variabel kualitas pelayanan berpenga-
ruh signifikan secara langsung terhadap kepuasan
pasien dengan nilai thitungsebesar 12.346 (> 1.96).
Penguatan dimensi kualitas pelayanan yang meliputi
aspek fisik (tangible) seperti kelengkapan fasilitas
pendukung perawatan, kenyamanan tempat tidur,
kebersihan; aspek kehandalan (reliability) seperti
prosedur yang sederhana, informasi yang akurat,
jadwal pemeriksaan yang tepat waktu, pelayanan yang
sesuai prosedur; aspek ketanggapan (responsive-

ness) seperti ketanggapan petugas pendaftaran, ke-
tanggapan perawat dan dokter terhadap pasien mem-
bantu meningkatkan kepuasan pasien. Selain itu aspek
kepastian (assurance) seperti diagnosis sesuai prosedur

dan tepat, perawat yang terampil dan ramah; aspek
empati (emphaty) seperti kepedulian terhadap pasien,
pelayanan yang tidak memandang status sosial, kemu-
dahan menghubungi perawat, serta sistem pelayanan
yang memudahkan pasien juga turut berperan pada
peningkatan kepuasan pasien.

Hasil penelitian ini sejalan hasil penelitian terda-
hulu yang dilakukan Amin dan Nasharuddin (2013),
Mongkaren (2013), Nofirza dan Indrayani (2011) yang
menyatakan kualitas pelayanan pada rumah sakit ber-
pengaruh pada kepuasan pasiennya. Masyarakat yang
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semakin sadar dengan kesehatan terutama daerah
perkotaan lebih menuntut rumah sakit memperhatikan
tingkat kualitas pelayanannya.

Namun, hasil tersebut berbeda dengan penelitian
yang dilakukan oleh Mahmud, et al. (2013) yang
menyebutkan bahwa kualitas pelayanan di industri
penerbangan rute Jakarta-Makassar tidak berpenga-
ruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
dimungkinkan karena segmen jasa yang diberikan
berbeda. Jasa penerbangan komersil bisa jadi memiliki
dimensi faktor lain yang berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen, seperti keamanan penerbangan
ataupun faktor yang lain.

Dari hasil analisis data penelitian dapat diinter-
pretasikan kepuasan pasien akan meningkat seiiring
dengan peningkatan kualitas pelayanan RSUD Kota
Bogor mulai dari aspek fisik (tangible), kehandalan
(reliability), ketanggapan (responsiveness), kepas-
tian (assurance) dan empati (emphaty). Variabel
kualitas pelayanan berdasarkan hasil analisis juga
berpengaruh signifikan secara langsung terhadap
loyalitas dengan nilai thitung 2.844(> 1.96). Kesimpulan
serupa juga didapatkan dalam penelitian Gunawan dan
Djati (2011) yang menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien.

Variabel biaya berpengaruh signifikan secara
langsung terhadap kepuasan pasien dengan nilai thitung
sebesar 5.594 (> 1.96). Salah satu aspek pertim-
bangan pasien menggunakan jasa pelayanan kese-
hatan tertentu adalah aspek keterjangkauan biaya.
Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Isyanto, et al.
(2013) yang menyatakan harga obat yang terjangkau
adalah salah satu hal yang paling penting menurut

pasien. Menurut Chang dan Chang (2012), keterjang-
kauan biaya termasuk faktor yang harus diprioritaskan
untuk pasien. Dari hasil analisis data dapat diinter-
pretasikan bahwa variabel biaya yang direfleksikan
oleh keterjangkauan biaya perawatan dan harga obat
mempengaruhi tingkat kepuasan pasien RSUD Kota
Bogor. Sementara itu variabel biaya tidak berpengaruh
signifikan secara langsung terhadap loyalitas dengan
nilai thitung sebesar 0.763 (< 1.96). Hal ini dapat dise-
babkan oleh faktor semakin banyaknya rumah sakit
baik milik pemerintah maupun swasta yang biayanya
relatif tidak jauh berbeda. Hal ini berbeda dengan
temuan Mahmud, et al. (2013) yang menyatakan
harga/biaya mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Tabel 6 juga menunjukkan bahwa kepuasan
pasien mempunyai pengaruh signifikan langsung
terhadap loyalitas dengan nilai thitung sebesar 2.681
(> 1.96). Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya
oleh Sutrisno, et al. (2016), Juhana, et al. (2015), yang
menemukan pengaruh signifikan variabel kualitas pela-
yanan terhadap loyalitas. Pelanggan yang puas cende-
rung melakuan pembelian ulang terhadap barang atau
jasa. Hasil ini berbeda dengan hasil yang didapatkan
oleh Patayawati, et al. (2013) bahwa kepuasan pasien
tidak mempunyai pengaruh signifikan langsung terha-
dap loyalitas pasien.

PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil evaluasi inner model, kesim-

pulan terhadap hasil uji hipotesis yang diajukan pada
awal penelitian disajikan pada Tabel 7. Hipotesis 1-4
diterima sedangkan hipotesis 5 belum relevan dengan
model penelitian.

Tabel 7. Hasil Uji-T Path Coeficient

Hipotesis penelitian Hasil 

Hipotesis 1 : Kualitas pelayanan berpengaruh nyata terhadap kepuasan 
pasien  Diterima 

Hipotesis 2 : Biaya berpengaruh nyata terhadap kepuasan pasien  Diterima 

Hipotesis 3 : Kepuasan berpengaruh nyata terhadap loyalitas pasien  Diterima 

Hipotesis 4 : Kualitas pelayanan berpengaruh nyata terhadap loyalitas 
pasien  

Diterima 

Hipotesis 5 : Biaya berpengaruh nyata terhadap loyalitas pasien Ditolak 
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Dari hasil analisis penelitian yang dilakukan, maka
dapat disimpulkan bahwa:
1. Kualitas pelayanan berpengaruh nyata terhadap

kepuasan pasien RSUD Kota Bogor.
2. Biaya berpengaruh nyata terhadap kepuasan

pasien RSUD Kota Bogor.
3. Kepuasan pasien berpengaruh nyata terhadap

loyalitas pasien RSUD Kota Bogor.
4. Kualitas pelayanan berpengaruh nyata terhadap

loyalitas pasien RSUD Kota Bogor.
5. Biaya tidak berpengaruh nyata pada loyalitas

pasien RSUD Kota Bogor.

Saran
Saran dalam penelitan ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan kepuasan pasien dapat
dilakukan dengan meningkatkan kualitas
pelayanan dan kebijakan biaya pelayanan yang
sesuai.

2. Untuk meningkatkan loyalitas pasien dapat dila-
kukan dengan meningkatkan kualitas pelayanan
dan meningkatkan kepuasan pasien.

3. Perlu dilakukan penelitian di masa yang akan
datang tentang kajian loyalitas pasien yang lebih
komprehensif dengan melibatkan lebih banyak
variabel yang relevan.
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