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Abstrak

Rumah sakit umum daerah awet muda narmada pada tahun 2023 terjadi peningkatan kunjungan pelanggan yang
signifikan dibandingkan dengan tahun 2022, pada pelayanan rawat jalan terjadi peningkatan sebesar 68,59 persen.
Kunjungan pasien rawat inap terjadi peningkatan sebesar 76,92 persen. Atas dasar itulah peneliti ingin mengetahui
sejauh mana kualitas dari pelayanan, nilai pelanggan rumah sakit dan ingin mengetahui loyalitas pelanggan di rumah
sakit umum daerah awet muda narmada. Tujuan dari penelitian ini untuk menemukan struktur pemodelan loyalitas
pelanggan di RSUD Awet Muda Narmada.Jumlah responden sebanyak 150 orang. Kriteria responden dalam penelitian
ini antara lain: (1) Pasien terdaftar sebagai pasien rawat inap dengan masa perawatan minimal tiga hari di RSUD Awet
Muda Narmada. (2). Pasien terdaftar sebagai pasien rawat jalan minimal sudah pernah berkunjung sebelumnya sebanyak
3 kali.(3) Pasien pria atau wanita telah berusia minimal 17 tahun yang terdaftar pada instalasi rawat inap atau instalasi
rawat jalan.(4). Pasien dalam keadaan sadar dan bersedia untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis Structural Equation Method Partial Least Square. Hasil
dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas
pelanggan, kemudian kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap nilai pelanggan, selanjutnya nilai
pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan serta kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan bisa dimediasi oleh nilai pelanggan. Saran bagi rumah sakit dari penelitian ini dapat
menjadi acuan dalam meningkatkan pelayanan rumah sakit sehingga akan dapat meningkatkan loyalitas pasien kepada
rumah sakit.

Keywords: Kualitas pelayanan, nilai pelanggan,loyalitas pelanggan, rumah sakit
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PENDAHULUAN

Rumabh sakit sebagai salah satu tempat pelayanan
kesehatan  yang  menyelenggarakan  pelayanan
kesehatan perorangan secara paripurna melalui
pelayanan kesehatan promotif, preventif, kuratif,
rehabilitatif, dan atau paliatif dengan menyediakan
pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat.
Dalam memberikan pelayanan kesehatan kepada
masyarakat rumah sakit menyelenggarakan fungsi
pelayanan kesehatan perseorangan dalam bentuk
spesialistik dan atau subspesialistik.[1]

Salah satu indikator yang sangat penting di rumah
sakit adalah kualitas pelayanan, kualitas layanan
merupakan modal usaha untuk mendapatkan pasien
yang lebih banyak serta akan berdampak kepada pasien
yang loyal terhadap rumah sakit. Untuk mendapatkan
informasi mengenai kualitas pelayanan pada rumah
sakit maka perlu melakukan survei tentang kualitas
pelayanan yang telah diberikan oleh rumah sakit
Loyalitas  pelanggan rumah sakit merupakan
manifestasi dan keberlanjutan dari kepuasan pelanggan
dalam menggunakan fasilitas pelayanan di rumah sakit
sehingga loyalitas merupakan salah satu bukti bahwa
pasien yang selalu menjadi pelanggan memiliki sikap
yang positif terhadap rumah sakit tersebut.[2] Kualitas
layanan yang baik diharapkan mampu memenuhi
harapan pelanggan, sehingga keadaan ini akan
memberikan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Manfaat yang telah diperoleh dikurangi dengan biaya
pembelian adalah merupakan nilai pelanggan, manfaat
ini berupa manfaat ekonomi, manfaat pelanggan dan
manfaat secara emosional sehingga nilai pelanggan
merupakan penilaian secara menyeluruh atas kegunaan
suatu produk atau jasa berdasarkan persepsi atas apa
yang telah diterima dan apa yang telah dikorbankan oleh
pelanggan tersebut [3]

Pada era jaminan kesehatan nasional rumah sakit
dituntut untuk melakukan upaya yang strategis dalam
pemasaran, dimana keberadaan badan penyelenggara
jaminan sosial mengharapkan rumah sakit mampu
mengembangkan inovasi baru, memperbaiki dan
membenahi secara berkesinambungan untuk tetap
bekerja sama dengan JKN sehingga ini merupakan salah
satu tantangan tersendiri bagi rumah sakit. [4]

RSUD awet muda narmada adalah salah satu
fasilitas pelayanan kesehatan masyarakat yang dimilik
oleh pemerintah daerah kabupaten lombok barat, mulai
beroperasi pada tahun 2016 sebagai rumah sakit
pratama. Selanjutnya, pada tahun 2018, rumah sakit
tersebut telah menerapkan pola pengelolaan keuangan
badan layanan umum daerah. Transisi ini memberikan
rumah sakit memiliki fleksibilitas dalam hal manajemen
sumber daya, pelaksanaan tugas operasional, dan
administrasi keuangan. Akibatnya, kemampuan rumah
sakit untuk memberikan layanan kesehatan kepada
masyarakat telah meningkat secara signifikan dalam hal
efektivitas dan efisiensi. Mulai tahun 2022, Rumah sakit
umum daerah awet muda narmada telah meningkat
statusnya menjadi Rumah sakit kelas C.

Berdasarkan data SIMRS RSUD Awet Muda
Narmada bahwa pada tahun 2023 terjadi peningkatan
kunjungan pelanggan yang signifikan dibandingkan
dengan tahun 2022 pada periode yang sama. pada
pelayanan rawat jalan terjadi peningkatan sebesar 5.311
kunjungan atau sebesar 68,59 %. Untuk kunjungan
pasien rawat inap terjadi peningkatan sebanyak 1.513
pasien atau sebesar 76,92 %,. Sehingga dari data
tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa terjadi
peningkatan jumlah kunjungan di RSUD Awet Muda
Narmada baik itu pasien baru dan pasien lama. Atas
dasar itulah peneliti ingin mengetahui sejauh mana
kualitas pelayanan, nilai Pelanggan dan loyalitas
pelanggan Pada RSUD Awet Muda Narmada tahun

2023. Adapun kriteria inklusi dalam penelitian ini
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adalah pasien yang telah berkunjung lebih dari satu kali
pada instalasi rawat jalan atau instalasi rawat inap, dan
pasien yang berkunjung ke rumah sakit atas permintaan
sendiri, pasien berdomisili di dalam atau di luar wilayah
kabupaten lombok barat. Prosedur pelayanan kesehatan
dalam JKN dilaksanakan secara terstruktur dan
berjenjang yang dimulai dari Fasilitas Kesehatan
Tingkat Pertama (FKTP) ke Fasilitas Kesehatan
Rujukan Tingkat Lanjutan (FKRTL). Peserta BPJS
bebas memilih faskes dalam satu level pelayanan
(primer, sekunder, tersier) dengan consumer choices
terjamin. Peserta mendapatkan pelayanan di fasilitas
kesehatan (faskes) yang menandatangani Perjanjian
Kerjasama PKS) dengan BPJS[5]

Tujuan dari penelitian ini untuk menemukan
struktur pemodelan loyalitas pelanggan di RSUD Awet
Muda Narmada. Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian kuantitatif menggunakan data primer yang
diperoleh dari kuesioner melalui google form dan hard
copy dengan skala likert kepada pelanggan rumah sakit
ketika sedang berada di rumah sakit pada instalasi rawat
jalan atau pada instalasi rawat inap RSUD Awet Muda

Narmada

METODE PENELITIAN
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, analisis data kuantitatif atau statistik, dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.
Populasi dalam penelitian adalah pasien yang sedang
mendapatkan pelayanan di RSUD Awet Muda Narmada
pada instalasi rawat jalan atau pada instalasi rawat inap
pada bulan november sampai dengan bulan desember
2023 Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
adalah non probability sampling dikarenakan jumlah
populasi tidak diketahui dan jumlahnya berubah-ubah,
maka perhitungan yang diperlukan untuk mengetahui

jumlah sampel minimal adalah dengan melakukan

perhitungan Maholtra (2006;291) jumlah sampel harus
lebih besar minimal empat sampai lima kali dari jumlah
pertanyaan. Dimana dalam penelitian ini memiliki 15
indikator yang selanjutnya jumlah indikator tersebut
dikalikan dengan 5 untuk memperoleh sampel minimal
yang dibutuhkan., sehingga melalui perhitungan
maholtra ini maka diperoleh jumlah sampel minimal 75
responden. Metode pengambilan sampel adalah dengan
menggunakan accidental random sampling kriteria
sampel dari berbagai kelas perawatan yaitu kelas VIP,
kelas satu, kelas dua, kelas tiga dan dari instalasi rawat
jalan. Jumlah responden sebanyak 150 orang. Selain
daripada penentuan kriteria responden dalam penelitian
ini antara lain berdasarkan : (1) Pasien pada saat
dilakukan pengumpulan data terdaftar sebagai pasien
rawat inap dengan masa perawatan minimal tiga hari di
RSUD Awet Muda Narmada. Penetapan masa rawat
inap selama tiga hari dengan pertimbangan bahwa
dengan masa perawatan tersebut pasien telah cukup
merasakan pelayanan kesehatan dan dapat menilainya
secara representatif. (2). Pasien pada saat dilakukan
pengumpulan data terdaftar sebagai pasien rawat jalan
minimal sudah pernah berkunjung sebelumnya
sebanyak 3 kali.(3) Pasien pria atau wanita telah berusia
minimal 17 tahun yang terdaftar pada instalasi rawat
inap atau instalasi rawat jalan.(4). Pasien dalam keadaan
sadar dan bersedia untuk menjawab pertanyaan-
pertanyaan pada penelitian ini.[13]
HASIL PENELITIAN
Karakteristik responden

Dalam penelitian ini memiliki responden
dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 104
orang (69,3 %) dan jenis kelamin laki-laki
sebanyak 46 orang (30,7 %). Karakteristik
responden menurut kelompok umur 17-24 tahun
sebanyak 11 orang (7,3 %), kelompok umur 25 —
34 tahun sebanyak 31 orang (20,7 %) , kelompok

umur 35 — 49 tahun sebanyak 59 orang (39,3 %)
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dan kelompok umur diatas 49 tahun sebanyak 49
orang (32,7 %). Berdasarkan tingkat pendidikan
responden yang tidak tamat sekolah dasar sebanyak
11 orang (7,3 %), tamat sekolah dasar sebanyak 42
orang (28%), tamat sekolah menengah pertama
sebanyak 25 orang (16,7 %), tamat sekolah
menengah atas sebanyak 53 orang (35,3 %),
responden dengan pendidikan Diploma sebanyak 5
orang (3,3%), responden dengan lulusan sarjana
sebanyak 14 orang (9,3%).

Karakteristik responden berdasarkan jumlah
berkunjung atau menerima pelayanan di rumah
sakit : 1-5 kali sebanyak 89 orang ( 59,3 %), 6- 10
kali sebanyak 45 orang (30 %), dan lebih dari 10
kali sebanyak 16 orang (10,7%). Jumlah responden
berdasarkan jenis pelayanan yang diterima
Pelayanan rawat inap sebanyak 29 orang ( 19,3 %),
pelayanan rawat jalan sebanyak 121 orang (80,6
%).

Informasi mengenai kualitas pelayanan dapat
digambarkan dengan (1) Reliability/keandalan
dengan pernyataan sangat setuju atau paling
disukai adalah karena tenaga medis menerangkan
tindakan yang akan dilakukan sebanyak 85 orang
(56,7%), (2)

pernyataan sangat setuju/paling disukai sebanyak

Assurance/kepastian  dengan

66 orang (44 %) karena tenaga medis mempunyai
catatan medis pasien. (3) Tangibles/nyata dengan
pernyataan sangat setuju/paling disukai adalah RS
memiliki papan petunjuk yang jelas responden
sebanyak 72 orang (48%), (4) Empathy/empati
dengan pernyataan sangat setuju atau paling
disukai adalah pada Perawat memperhatikan
sungguh-sungguh  kepada  pasien  dengan
pernyataan sebanyak 82 orang (54,7 %). (5)

Responsiveness /Ketanggapan yang paling di sukai

atau pernyataan sangat setuju pada tenaga medis
melakukan tindakan sesuai prosedur sebanyak 71
orang (47,3%). Dimensi reliability atau kehandalan
yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan
secara akurat dan terpercaya sesuai yang
dijanjikan. Kinerja petugas pelayanan harus tepat
waktu, cermat dalam memberikan pelayanan yang
sama untuk semua, sikap yang simpatik, dan
dengan tingkat ketelitian yang tinggi untuk
memenuhi atau mencapai harapan pelanggan atau
masyarakat. Responsiveness (ketanggapan/daya
tanggap) yaitu suatu kesediaan dan kemampuan
petugas pelayanan untuk membantu dan
memberikan pelayanan dengan segera kepada
pelanggan. Membiarkan konsumen menunggu
tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan
persepsi negatif dalam kualitas pelayanan. Petugas
pelayanan harus mampu memberikan pelayanan
yang cepat, tepat, cermat, dan sesuai dengan jangka
waktu penyelesaian pelayanan agar memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Jaminan (assurance)
berkaitan dengan pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para petugas pelayanan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan,
meliputi  beberapa komponen antara lain
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi,
dan sopan santun. Empati yaitu memberikan
perhatian yang tulus kepada pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan pelanggan. Petugas
pelayanan harus bersikap ramah kepada setiap
masyarakat dan tidak diskriminatif dalam
memberikan pelayanan dan memberikan perhatian
kepada pelanggan sesuai dengan yang dibutuhkan.
Petugas pelayanan harus senantiasa mendahulukan

kepentingan masyarakat dengan memberikan
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layanan yang tulus dan menghargai setiap
pelanggan (masyarakat). [14]

Informasi tentang nilai pelanggan dapat
digambarkan sebagai berikut : (1) Emotional value
yang paling banyak di sukai atau sangat setuju
adalah pada pernyataan pasien merasa senang
menggunakan jasa kesehatan di RSUD Awet Muda
Narmada sebanyak 71 orang (43,7 %). (2). Social
value dengan pernyataan RSUD Awet Muda
Narmada dapat memenuhi kebutuhan layanan
kesehatan dengan pernyataan sangat setuju
sebanyak 75 orang (50 %). (3). Performance value
dengan pernyataan pasien mendapatkan manfaat
dari jasa pelayanan kesehatan sesuai dengan biaya
yang dikeluarkan dengan pernyataan sangat setuju
sebanyak 78 orang (52 %).(4) Price/value for
money dengan pernyataan sangat setuju tentang
kinerja jasa pelayanan kesehatan di RSUD Awet
Muda Narmada sesuai dengan harapan sebanyak
77 orang (51,3%). Nilai pelanggan mencerminkan
kepuasan manfaat yang diterima oleh pelanggan
saat menerima layanan berkualitas, harga yang
sesuai, citra merek, dan kecepatan pengiriman
produk atau layanan. Nilai pelanggan nilai jangka
panjang yang pelanggan berikan kepada
perusahaan. Penciptaan nilai tambah bagi
pelanggan, dan meningkat tingkat kepuasan akan
sangat besar berkontribusi pada kemungkinan
pelanggan tetap tinggal, dan pelanggan semakin
berharga bagi penyedia layanan. [15]

Informasi  tentang loyalitas  pelanggan
digambarkan dengan (1) Pembelian ulang,
sebanyak 78 (52%) responden memberikan
pernyataan sangat setuju RSUD Awet Muda
Narmada menjadi pilihan utama jika membutuhkan

jasa layanan kesehatan. (2) Kepercayaan, pada

pernyataan pasien percaya dengan pelayanan
kesehatan yang telah diberikan sebanyak 91 orang
(60,7 %). (3) Tidak beralih, pada pernyataan pasien
tidak berniat untuk berpindah ke Rumah Sakit
lain dengan pernyataan sangat setuju sebanyak 51
orang (34%). (4) Harga bukan masalah, responden
menyatakan sangat setuju pada pernyataan biaya
pelayanan kesehatan di RSUD Awet Muda
Narmada tidak menjadi masalah sebanyak 55 orang
(36,7 %). (5) Citra rumah sakit, jumlah responden
yang menyatakan sangat setuju sebanyak 58 orang
(38,7 %) pada pernyataan pasien akan
menceritakan hal-hal positif tentang RSUD Awet
Muda Narmada kepada orang lain. (6)
Merekomendasikan rumah sakit, responden sangat
setuju pada pernyataan bahwa merekomendasikan
RSUD Awet Muda Narmada kepada orang lain
dengan responden sebanyak 59 orang (39,3%).
Nilai pelanggan merupakan salah satu hal penting
dalam pengambilan keputusan oleh pelanggan
dalam membeli produk, kualitas dan nilai
memerankan peranan kunci dalam memantau
apakah tujuan jangka panjang, jangka menengah,
dan jangka pendek organisasi sesuai dengan
aspirasi yang diharapkan. Tolak ukur nilai
pelanggan adalah lama waktu dalam adopsi
terhadap harapan dan kebutuhan dari pelanggan,
nilai pelanggan merupakan perkiraan konsumen
tentang kemampuan total suatu produk akan dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Konsep
nilai pelanggan akan memberikan gambaran
tentang pelanggan suatu perusahaan dalam
mempertimbangkan apa yang konsumen perlukan
dan percaya bahwa konsumen tersebut akan
memperoleh manfaat dari suatu produk layanan
yang diberikan. [16]
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Hasil Uji
a. Analisis Outer Model

Pada penelitian ini, pengujian hipotesis
dilakukan dengan teknik analisis data Partial Least
Square (PLS) dengan program SmartPLS 3.
Pengujian outer model perlu dilakukan untuk
menentukan karakteristik hubungan antara variabel
laten dengan indikatornya, pengujian ini meliputi
validitas dan reliabilitas. Gambar berikut ini adalah

skema model program PLS yang diujikan :
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Gambar 1. Outer Model

b. Convergent Validity

Indikator-  indikator  dalam  penelitian
dikatakan memenuhi convergent validity —alam
kategori baik apabila nilai outer loading > 0,7.
Berikut adalah nilai outer loading masing-masing
indikator pada variabel penelitian.

Tabel 2. Nilai Outer Loading

Variabel Indikator Loading Ket
factor
Kualitas X1.1 Valid
Pelayanan | (Reliability/keand 0,784
X1) alan)
X1.2 Valid
(Assurance/kepast 0,827
ian)
X1.3 Valid
(Tangibles/nyata) 0,886

Variabel Indikator Loading Ket
factor
X1.4 Valid
(Empathy/empati) 0,913
X1.5 Valid
(Responsiveness 0,888
/Ketanggapan)
Nilai X2.1 (Emotional 0.877 Valid
Pelanggan | value) ’
(X2) X2.2 (Social 0.930 Valid
value) ’
X2.3 Valid
(Performance 0,934
value)
X2.4 (Price/value 0.904 Valid
for money) ’
Loyalitas | Y1.1 (Pembelian 0.820 Valid
Pelanggan | ulang) ’
Y1) Y1.2 Valid
(Kepercayaan) 0,844
Y1.3 (Tidak Valid
beralih) 0,917
Y1.4 (Harga Valid
bukan masalah) 0,915
Y1.5 (Citra RS) 0,902 Valid
YL1.6 Valid
(Merekomendasik 0,896
an RS)

Sumber : Data primer diolah 2023

Berdasarkan Tabel 2. diketahui bahwa masing
masing indikator variabel penelitian banyak yang
memiliki nilai outer loading > 0,7. Namun menurut
(Ghozali, 2018) skala pengukuran nilai loading 0,5
hingga 0,6 sudah dianggap cukup untuk memenuhi
syarat convergent validity. Tabel 2, menunjukkan
tidak ada indikator variabel yang nilai outer
loadingnya dibawah 0,5, sehingga semua indikator
dinyatakan layak atau valid untuk digunakan
penelitian dan dapat digunakan untuk analisis lebih
lanjut.

Convergent validity juga dapat dinilai dengan
melihat nilai AVE (Average Variance Extracted) >
0,5 sehingga dapat dikatakan valid secara
Convergent validity. Berikut nilai AVE dari

masing-masing variabel penelitian ini :
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Tabel. 3. Nilai Average Variance Extracted

(AVE)
Average Keterangan
Variabel Variance
laten Extracted
(AVE)
Kualitas 0.741 Valid
Pelayanan
Loyalitas 0,780 Valid
Pelanggan
Nilai 0.831 Valid
Pelanggan

Sumber : Data primer diolah 2023

Tabel 3. Menunjukan Nilai AVE (Average
Variance Extracted) yaitu .> 0,5. Setiap variabel
dalam penelitian ini memiliki nilai masing-masing
untuk kualitas pelayanan sebesar 0,741, loyalitas
pelanggan 0,780, dan nilai pelanggan 0,831. Hal ini
menunjukkan bahwa setiap variabel dalam
penelitian ini dapat dikatakan valid secara validitas
diskriminannya.
c. Discriminant Validity

Uji discriminant validity menggunakan nilai
cross loading. Suatu indikator dinyatakan
memenuhi discriminant validity apabila nilai cross
loading indikator pada variabel adalah yang
terbesar dibandingkan pada variabel lainnya.
Berikut ini adalah nilai cross loading masing-
masing indikator :

Tabel 4. Cross loading

.Kua- Nilai Pe- Loyalitas
. litas Pe- Pe-
Indikator langgan
layanan (X2) langgan
(X1) Y1)
X1.1
(Reliability/k 0,784 0,685 0,671
eandalan)
X1.2
(Assurance/k 0,827 0,632 0,694
epastian)
X1.3
(Tangibles/n 0,886 0,742 0,711
yata)

'Kua- Nilai Pe- Loyalitas
. litas Pe- Pe-
Indikator langgan
layanan (X2) langgan
(X1) (Y1)

X1.4
(Empathy/em 0,913 0,760 0,757
pati)
X1.5
(Responsiven
ess 0,888 0,704 0,720
/Ketanggapa
n)
X2.1
(Emotional 0,732 0,877 0,643
value)
X2.2 (Social 0,753 0,930 0,688
value)
X2.3
(Performance 0,755 0,934 0,730
value)
X2.4
(Price/value 0,749 0,904 0,761
for money)
Y1.1
(Pembelian 0,767 0,822 0,820
ulang)
Y1.2
(Kepercayaa 0,779 0,840 0,844
n)
Y'1.3 (Tidak
beralih) 0,715 0,599 0,917
Y1.4 (Harga
bukan 0,720 0,604 0,915
masalah)
Y1.5 (Citra
RS) 0,674 0,579 0,902
Y1.6
(Merekomen 0,682 0,589 0,896
dasikan RS)

Sumber : Data primer diolah 2023

Berdasarkan hasil Tabel 4. Diatas bahwa
masing-masing indikator pada variabel penelitian
memiliki nilai cross loading terbesar pada variabel
yang dibentuknya dibanding dengan nilai cross
loading pada variabel lainnya. Berdasarkan hasil
yang diperoleh tersebut, dapat dinyatakan bahwa
indikator-indikator ~ yang  digunakan dalam
penelitian ini telah memiliki discriminant validity

yang baik dalam menyusun variabelnya masing-

masing.
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d. Uji Reliabilitas dan Cronbach Alpha
Tabel 5 . Construct Reliability and Validity

. Cronbach' | Composite
Variabel laten | '\1bha | Reliability
Kualitas Pelayanan 0,912 0,935
Loyalitas 0.943 0,955
Pelanggan
Nilai Pelanggan 0,932 0,951

Sumber : Data primer diolah 2023

Berdasarkan hasil uji Construct reliability and
validity didapatkan nilai lebih besar dari 0,7 yakni
nilai Cronbach Alfa untuk variabel kualitas
pelayanan sebesar 0,912, variabel loyalitas
pelanggan sebesar 0,943, dan variabel nilai
pelanggan sebesar 0,933 Nilai ini menunjukan
internal  consistency yaitu nilai composite
reliability yang tinggi menunjukan nilai konsistensi
dari masing-masing indikator dalam mengukur
konstruknya. Nilai Composite Reliability (CR)
diharapkan > 0.7.[17]
e. Analisis Inner Model

Pada penelitian ini akan dijelaskan mengenai
Inner model digunakan untuk menguji pengaruh
antara satu variabel laten dengan variabel laten
lainnya. Pengujian inner model dapat dilakukan
dengan tiga analisis yaitu mengukur nilai R* (R-

square), Goodness of Fit (Gof), dan koefisien path.
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Gambar 2. Inner Model

f. Uji Kebaikan Model (Goodness of fit)

Evaluasi model struktural dilakukan untuk
menunjukkan keterkaitan antara variabel manifes
dan laten dari variabel prediktor utama, mediator
dan hasil dalam satu model yang kompleks. Uji
kebaikan dilihat dari uji R Square (R?)

Tabel. 6 Nilai R-Square

R Square
BRI Adjusted
Loyalitas 0712 0,708
Pelanggan
Nilai 0,672 0,670
Pelanggan

Sumber : Data primer diolah 2023

Koefisien determinasi ( R Square) merupakan
cara untuk menilai seberapa besar konstruk
endogen dapat dijelaskan oleh konstruk eksogen.
Nilai koefisien determinasi (R square) diharapkan
antara 0 dan 1. Nilai R square sebesar 0,67
menunjukkan bahwa model kuat, apabila nilai 0,33
menunjukkan bahwa model moderat dan bila nilai
0,19 menunjukkan bahwa model lemah ( Chin,

1998 dalam ghozali dan latan 2015).
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Sedangkan adjusted R Square adalah nilai R
square yang telah dikoreksi berdasarkan nilai
standar error, nilai adjusted R Square memberikan
gambaran yang lebih kuat dibandingkan R Square
dalam menilai kemampuan sebuah konstruk
eksogen dalam menjelaskan konstruk endogen.
Sehingga dari tabel 6 diatas dapat disimpulkan
bahwa model kuat karena memiliki nilai lebih dari
0,67

Berdasarkan tabel R-Square digunakan untuk
melihat besarnya pengaruh variabel kualitas
pelayanan dan variabel nilai pelanggan terhadap
variabel loyalitas pelanggan yaitu dengan nilai
0,712 atau 71,2 % maka dapat dikatakan hubungan
ini adalah hubungan yang kuat. Kemudian R-
Square juga digunakan untuk melihat besarnya
pengaruh variabel kualitas pelayanan dan variabel
loyalitas pelanggan terhadap variabel nilai
pelanggan yaitu dengan nilai 0,672 atau 67,2 %
maka dapat dikatakan hubungan ini adalah
hubungan yang Kuat.

g. Uji Hipotesis dan pembahasan

Untuk pengujian hipotesis di penelitian ini
dapat menggunakan tabel nilai path coefficient
untuk pengaruh langsung dan specific indirect
effect.

Tabel 7. Direct effect

T
Ori Statis
Hipo ginal tics P Kete-
tesis | Sample | (|O/S | Values | rangan
0) TDE
VD
Nilai
Pelangga
n
Nilai H3 Positif
Pelangga signifik
n-= 0301 | 3,757 | 0,000 | *"
Loyalitas
Pelangga
n

T
Ori Statis
Hipo ginal tics P Kete-
tesis | Sample | (JO/S | Values | rangan
((0)) TDE
\4))
Kualitas H1 Positif
Pelayana signifik
n-= 0,579 | 7,615 | 0,000 | "
Loyalitas
Pelangga
n
Kualitas H2 26.76 Positif
Pelayana 0,820 ’ 5 0,000 | signifik
n-> an

Sumber : Data primer diolah 2023
1. Hipotesis pertama menguji apakah kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Dari tabel 7. menunjukkan
nilai t-statistic sebesar 7,615 dengan besar
pengaruh sebesar 0,579 dan nilai p-value
sebesar 0,000. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan
nilai p value <0, 05 sehingga dapat disimpulkan

bahwa hipotesis pertama diterima.

2. Hipotesis kedua menguji apakah kualitas

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap nilai
pelanggan. Dari tabel 7. menunjukkan nilai t-
statistic sebesar 26,762 dengan besar pengaruh
sebesar 0,820 dan nilai p-value sebesar 0,000.
Dengan nilai t-statistic >1,96 dan nilai p value <
0, 05 sehingga dapat disimpulkan bahwa

hipotesis kedua diterima,

3. Hipotesis ketiga menguji apakah nilai

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Dari tabel 7. menunjukkan
nilai t-statistic sebesar 3,757 dengan besar
pengaruh sebesar 0,301 dan nilai p-value
sebesar 0,000. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan
nilai p value <0, 05 sehingga dapat disimpulkan

bahwa hipotesis ke ketiga diterima,
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Tabel 8. Indirect effect

Ori T
. . Statistic P Kete
Hipo ginal
A S Value | rang
tesis | Sampl
e (0) (JO/ST ) an
DEV))
Kualit
as
Pelaya
nan -> .
Nilai Eosm
Pelang H4 0,247 3,677 0,000 | . .
signif
gan -= ikan
Loyali
tas
Pelang
gan

Sumber : Data primer diolah 2023

4. Hipotesis Keempat menguji apakah kualitas

pelanggan, nilai pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari
tabel 8. menunjukkan nilai t-statistic sebesar
3,677 dengan besar pengaruh sebesar 0,247 dan
nilai p-value sebesar 0,000. Dengan nilai t-
statistic >1,96 dan nilai p value <0, 05 sehingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan bisa di mediasi oleh nilai pelanggan.

PEMBAHASAN |[Times New Roman ,11, bold)
1) Pemodelan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan
Hasil dari penelitian ini bahwa pemodelan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil dari penelitian
ini bertentangan dengan hasil penelitian Rara
armita arman (2023) yang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan tidak berpengaruh dan tidak
signifikan terhadap loyalitas pasien rawat jalan
pasien di RSUD Sulawesi Selatan, namun kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh tidak langsung

terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien

rawat jalan di RSUD Sulawesi Selatan [18]. hasil
penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh willyanto agiesta, dkk, (2021)
bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan KA
lokal bandung raya namun hasil penelitian ini
sesuai dengan penelitian subawa dan sulistyawati,
(2020) bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. [19]

Kualitas pelayanan dapat diartikan seberapa
besar perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan terhadap pelayanan yang diterimanya.
Harapan pelanggan pada dasarnya sama dengan
pelayanan seperti apa yang harus diberikan
perusahaan kepada pelanggan. Harapan pelanggan
berdasarkan informasi yang disampaikan dari
mulut ke mulut, pengalaman masa lalu dan
komunikasi [20]

Dikatakan bahwa semakin berkualitas
pelayanan kesehatan yang diberikan maka akan
semakin meningkatkan loyalitas pasien untuk
berobat di instalasi rawat jalan RSUD Aulia Blitar.
Pelayanan kesehatan yang berkualitas
meningkatkan loyalitas pasien untuk berobat di
instalasi rawat jalan RSUD Aulia Blitar. Hal ini
dikarenakan pelayanan kesehatan yang berkualitas
merupakan hal yang diharapkan pasien selain
fasilitas dan kemudahan akses. Semakin baik mutu
pelayanan kesehatan maka akan semakin tinggi
juga loyalitas pasien untuk berobat kembali,
menginformasikan pelayanan yang tersedia di
instalasi RSUD Aulia Blitar. [21]

Dalam penelitian S. Mulyani and M. 1. Akbar
(2023) yang membuktikan bahwa keandalan, daya

tanggap, perhatian dan fasilitas puskesmas
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berhubungan dengan loyalitas pasien rawat inap.
Penilaian Untuk dapat meningkatkan mutu
pelayanan kesehatan, suatu puskesmas harus
mampu menjaga dan meningkatkan mutu
keandalan, daya tanggap, perhatian dan fasilitas
puskesmas yang dimiliki sehingga dapat
memuaskan pasien dan meningkatkan loyalitas
pasien terhadap pelayanan kesehatan. [22]

2) Pemodelan kualitas pelayanan berpengaruh

signifikan positif terhadap nilai pelanggan

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif
terhadap nilai pelanggan karena memiliki nilai p
value < 0,05. Menurut penelitian fitria dan
munawar dalam husin, dkk (2023) bahwa kualitas
pelayanan ~ mendorong  pelanggan  untuk
menunjukkan komitmen terhadap produk dan
layanan suatu perusahaan, sehingga dapat
berdampak pada peningkatan pangsa pasar suatu
produk. Kualitas pelayanan sangat penting untuk
mempertahankan pelanggan dalam jangka waktu
yang lama dimana setiap perusahaan dengan
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
dengan baik akan mampu memaksimalkan
kinerja  keuangan perusahaannya. Menurut
hermawati (2017) dalam Husin, dkk (2023) bahwa
dalam perusahaan jasa, kualitas pelayanan sangat
penting dari sudut pandang konsumen. Kualitas
pelayanan ~ membantu  perusahaan  untuk
membangun kepercayaan konsumen [23]

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
Yekti asmoro kanthi, dkk 92016) bahwa kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap nilai
pelanggan dengan nilai koefisien jalur sebesar

0,900 dan nilai p-value sebesar 0,000 (p-value <
0,05) serta nilai t-hitung sebesar 32,763 (t-hitung >

1,96) maka hal ini berarti semakin baik kualitas
layanan maka nilai bagi pelanggan semakin
meningkat. [24]

Hasil penelitian ini juga sesuai dengan
penelitian Amadou SAMAKE, NIU Xiongying,
& Eunice MURAGURI (2023) bahwa temuan
empiris menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
dipengaruhi secara positif oleh kualitas kontak
layanan dimana loyalitas  pelanggan  paling
dipengaruhi secara positif oleh kualitas layanan.
Loyalitas dijelaskan oleh Uncles et al. (2003)
sangat penting bagi bisnis untuk memiliki
interaksi  pelanggan  yang  positif  untuk
mendorong loyalitas pelanggan, yang pada
akhirnya menghasilkan hubungan yang lebih
baik.[25]

3) Pemodelan nilai pelanggan  berpengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Dari tabel 7. menunjukkan
nilai t-statistic sebesar 3,757 dengan besar
pengaruh sebesar 0,301 dan nilai p-value sebesar
0,000. Dengan nilai t-statistic >1,96 dan nilai p
value <0, 05.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
Dian Agnesa Sembiring dan Atik Nurwahyuni
(2023) mengungkapkan bahwa terdapat pengaruh
signifikan dan positif antara nilai yang dirasakan
terhadap loyalitas. Nilai yang dirasakan merupakan
perbandingan antara manfaat yang diterima
pelanggan dengan pengorbanan yang harus
dilakukan ketika menggunakan layanan.[26]

4) Pemodelan kualitas pelayanan berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas pelanggan bisa di

mediasi oleh nilai pelanggan
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Hasil dari pemodelan ini terdapat pada tabel
8. menunjukkan nilai t-statistic sebesar 3,677
dengan besar pengaruh sebesar 0,247 dan nilai p-
value sebesar 0,000. Dengan nilai t-statistic >1,96
dan nilai p value < 0, 05 sehingga dapat
kualitas

disimpulkan bahwa pelayanan

berpengaruh  signifikan  terhadap loyalitas
pelanggan bisa di mediasi oleh nilai pelanggan.
Hasil penelitian Arif Fakhrudin dan Maria Valeria
Roellyanti  (2022) menyebutkan ~ bahwa
menunjukkan bahwa variabel nilai pelanggan,
kualitas pelayanan dan kedekatan emosional
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap
loyalitas penumpang maskapai penerbangan
Garuda Indonesia [27]

Dalam penelitian ini indikator yang
digunakan pada variabel kualitas pelayanan adalah
Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, dan
Responsiveness. Bagaimana hubungan tangible
dan loyalitas pelanggan diwujudkan dalam
komponen fisik fasilitas pelayanan, peralatan,
sumber daya manusia, dan materi komunikasi
perusahaan termasuk dalam dimensi keunggulan
layanan yang nyata, dimana elemen nyata ini
secara  langsung  mempengaruhi  indikator
loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan memahami
atribut nyata berkualitas tinggi, seperti fasilitas
yang terpelihara dengan baik, peralatan modern,
staf yang terlihat profesional, dan materi
komunikasi yang efektif. Pengaruh empati dan
loyalitas pelanggan berdasarkan empati adalah
kemampuan suatu korporasi untuk memahami
permasalahan kliennya dan mengambil tindakan
yang mengutamakan kepentingan  mereka.
Pendekatan positif ini berdampak langsung pada

berbagai aspek loyalitas pelanggan, indikator

kehandalan terdiri dari konsistensi kerja dan
dapat dipercaya yang secara langsung berdampak
baik pada dimensi loyalitas pelanggan yaitu
menyatakan ~ hal-hal  positif, =~ memberikan
rekomendasi kepada orang lain dan melakukan
pembelian secara terus menerus. [28]

Untuk variabel nilai pelanggan dalam
penelitian ini menggunakan indikator (1)
Emotional value : merupakan kemampuan yang
berkaitan dengan kesan perasaan atau emosional
yang diakibatkan oleh penggunaan produk, (2)
Social value Social Value (Nilai Sosial)
merupakan kemampuan yang suatu produk yang
berkaitan ~ dengan  kemampuannya  dalam
meningkatkan kesan sosial yang baik dalam
masyarakat (3) Performance Value (Nilai Kualitas)
kemampuan suatu produk yang dinilai memiliki
kinerja dan fungsi yang bagus (4) Price Value
(Nilai Harga) merupakan kemampuan suatu produk
yang diperoleh dari harga yang terkesan memiliki
efisiensi harga. [29]

Untuk variabel loyalitas pelanggan dalam
penelitian ini menggunakan 6 indikator yakni :
Pembelian ulang, kepercayaan, Tidak beralih,
Harga bukan masalah, Citra RS, dan
Merekomendasikan RS. Loyalitas atau kesetiaan
didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang
kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk
atau jasa tertentu di masa depan meskipun ada

pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang

berpotensi menyebabkan perubahan perilaku [30]

SIMPULAN
Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan

positif terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas
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pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap
nilai pelanggan. Nilai pelanggan berpengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan.
Kualitas pelayanan berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas pelanggan bisa dimediasi oleh

nilai pelanggan.
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