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Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pasien Terhadap
Loyalitas Pasien Melalui Citra Merek Pada Rumah Sakit Swasta
Di Jakarta

Oleh
Mochamad Ichsan
Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk menguji besarnya sumbangan (kontribusi)
yang diajukan oleh analisa jalur pada setiap hubungan kausal antara variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan pasien dengan loyalitas pasien melalui citra
merek. Populasi dalam penelitian ini adalah warga sekitar Kelurahan Pejaten
Barat Pasar Minggu Jakarta Selatan yang pernah menggunakan jasa rawat jalan
pada Rumah Sakit Puri Cinere. Dalam penelitian ini sampel yang digunakan
sebanyak 100 responden. Teknik penentuan sampel menggunakan non probability
sampling dengan teknik purposive sampling. Teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian ini menggunakan Analisis Jalur (Path Analysis). Hasil penelitan
menunjukkan bahwa pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap citra merek
positif dan signifikan sebesar 0,330. Pengaruh langsung kepuasan pasien terhadap
citra merek positif dan tidak signifikan sebesar 0,110. Pengaruh langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pasien positif dan signifikan sebesar 0,605 jika
melalui citra merek sebesar -0,027. Pengaruh langsung kepuasan pasien terhadap
loyalitas pasien negatif dan tidak signifikan sebesar -0,479 jika melalui citra
merek sebesar -0,009. Pengaruh langsung citra merek terhadap loyalitas pasien
negatif dan tidak signifikan sebesar -0,083. Oleh karena itu, pengaruh langsung
memiliki pengaruh yang lebih besar dari pengaruh tidak langsung sehingga tidak
efektif untuk meningkatkan loyalitas, maka dapat disimpulkan bahwa pasien tidak
akan loyal terhadap rumah sakit meski pun merasa puas akan kualitas layanan
yang diberikan rumah sakit.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pasien, loyalitas pasien, citramerek.
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Effect Of Service Quality Patient Satisfaction And Loyalty Brand
Image Of Patients Through Hospital Puri Cinere

By
Mochamad Ichsan
Abstract

This study was conducted to examine the contribution (contribution) filed by
path analysis on any causal relationship between the variables of service quality
and patient satisfaction with loalitas patient through brand image.The population
in this study were residents around the Village West PejatenPasarMinggu ever
used the services of outpatient at Castle Hospital Cinere. In this study used a
sample of 100 respondents. Sampling technique using a non-probability sampling
with purposive sampling technique.The analysis technique used in this study using
Path Analysis (Path Analysis). The results showed that the direct effect of service
quality on a significant and positive brand image by 0.330. The direct effect of
patient satisfaction with the positive brand image and not significant at 0.110.The
direct effect of service quality to a significant and positive patient loyalty by 0.605
if through a brand image for -0.027. Direct influence patient satisfaction with
patient loyalty negative and not significant at -0.479 if through a brand image by
-0,009. The direct effect of brand image to negative patient loyalty and not
significant at -0.083. Therefore, the direct effect had a greater influence than
pengaeuh indirectly so as not effective for increasing loyalty, it can be concluded
that the patient will not be loyal to the hospital, although they felt satisfied with
the quality of services provided hospital.

Keywords: quality of care, patient satisfaction, patient loyalty, brand image

viii



PRAKATA

Segala puji dan syukur penulis panjatkan atas kehadirat Allah SWT atas
limpahan rahmat dan karunia-Nya sehingga penulis bisa menyelesaikan karya
ilmiah ini. Penelitian ini dilaksanakan sejak bulan September 2016 dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien Terhadap Loyalitas
Pasien Melalui Citra Merek Pada Rumah Sakit Swasta Di Jakarta”. Pada
kesempatan ini penulis menyampaikan terima kasih kepada Yuliniar, S.E., M.M
selaku dosen pembimbing 1 dan Drs. Hariyanto Ridwan, M.M selaku dosen
pembimbing 2 yang telah banyak memberikan arahan dan saran-saran yang sangat
bermanfaat. Tidak lupa penulis ucapkan kepada Dr. Prasetyo Hadi, S.E., M.M.,
CFMP. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN Veteran Jakarta dan
Wahyudi, S.E., M.M selaku Kaprodi S1 Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
UPN Veteran Jakarta.

Disamping itu, ucapan terima kasih juga disampaikan kepada ayah dan
almarhumah ibu, Galuh Alamsyah, Maya Marlina yang setia menemani serta
seluruh keluarga yang tidak henti-hentinya memberikan semangat dan doa kepada
penulis. Penulis juga menyampaikan terima kasih kepada teman-teman dan
sahabat yang telah membantu dalam penulisan usulan penelitian ini. Penulis juga
menyampaikan terima kasih kepada Al Habib Hasan Bin Ja’far Assegaf beserta
Crew Majlis Nurul Musthofa yang selalu mendoakan untuk kesuksesan penulis.

Semoga karya ilmiah ini bermanfaat.

Jakarta, 20 Januari 2017

Mochamad Ichsan



DAFTAR ISl

HALAMAN SAMPUL ......ooiiiiiiiiiiieiee et i
HALAMAN JUDUL ....ooviiiieiect et ii
PERNYATAAN ORISINALITAS. ...t ii
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI.......ccocoviiiiiiiieieeeiein iv
PENGESAHAN ..ottt %
BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI ..ottt vi
ABSTRAK ..ot vii
ABSTRACT Lottt ettt beste s beeteereaneenee e viii
PRAKAT A e bbbt b et iX
DN 1A = 1 SRS X
DAFTAR TABEL ..o Xii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiv
BAB I  PENDAHULUAN .....cccoiiiiee e 1
1.1 Latar BelaKang..........coooiiiiiiiiie e 1
1.2 RUMUSAN MaSalah ........coveieiiiiiccc e 4
1.3 Tujuan PeNEIITIAN ........ociiiiiiieieee e 4
1.4 Manfaat Penelitian............ccoovieiiiiii i 5
BAB I TINJAUAN PUSTAKA ... 6
1.1 Hasil Penelitian Terdahulu ..........cccooveviiiiiieiie e 6
1.2 LaNdaSAN TEOM ..eveveiiieieiieiieee e 12
11.2.1 DefiniSi PEMASAIAN .........eoveieeieeie e 12
11.2.2 Loyalitas Pelanggan............ccoveoeiieiieic e 12
11.2.2.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan...........ccocvveeieneninenesiseseeeen 12
11.2.2.2  Konsep Loyalitas Pelanggan ...........cccccoveveiieiiic i 13
11.2.2.3  Indikator LOYalitas.........cccoeriiiiiiiieiiieeee e 14
11.2.3 CIra MEIEK ... 14
11.2.3.1  Pengertian Citra Merek..........cccoooviiiiiiiiieeeesc e 14
11.2.3.2  Asosiasi Merek (Brand AssocCiation)...........cccccovvevveveiieseeiesieinnn 15
11.2.3.3  Jenis-Jenis Citra MErekK ........cccccvveiveiiiieseee e 15
11.2.4 Kualitas Pelayanan .............cccooeiiiiieiiic e 16
11.2.4.1  Pengertian Kualitas Pelayanan ............cccooeieiniiniiiiiicen, 16
11.2.4.2 Dimensi Kualitas Pelayanan..........c..cccccooiiiiiiiiiiiiesie e 16
11.2.4.3 Indikator Kualitas Pelayanan.............c.ccoviiiiininienininseen, 16
11.2.5 Kepuasan Pelanggan..........cooeeiiiiiciie s 17
11.2.5.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan...........cccooeriinenineneniseceeeen, 17
11.2.5.2 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan ..........ccccoocvevvevieiiieennnnn, 17
11.2.5.3 Manfaat Kepuasan Pelanggan ..........ccccooviiiniineniiencscneseee, 18
1.3 Kerangka Konseptual ............cccocviiiiiiieiiie s 19
1.4 Pengembangan HipOteSIS.........coocviiiiiiiiiiiiee e 20



BAB Il METODE PENELITIAN ....cccooiii s 24

.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ..............cc.cooennne. 24
I1.1.1  Definisi Operasional...........cccccceiieiieiiiieieeie e 24
[11.11.2  Pengukuran Variabel ..., 25
1.2 Teknik Penentuan Populasi dan Sampel...........cccccoooevieviiieieennenn, 25
HE2.1 POPUIBST v 25
I1.2.2  SAMPEL oot e 26
1.3 Teknik Pengumpulan Data ..........ccoceverinininiieicec e, 27
L3 JENIS Data....ceeiieieiiiiiieciieiee s e 27
[11.3.2  SUMDBDEN DALA ..o 27
[11.3.3  Metode Pengumpulan Data ...........cccoeveiieiieieiie e 27
1.4 Teknik Analisis Data dan Uji HIPOTESIS ........cccoeriiiiiiiniiicee, 29
.41 Teknik AnaliSis Data........cccoeveiiieieiiiisieiee s 29
111.4.1.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ...........ccccooeiiiiinniiiiiicen, 29
I1.4.1.2  Uji NOrMalitas .....ccveiveeiiiieiece e 30
H1.4.1.3  UJi LINTEIITAS....c.veviiiiiiciieiee s 31
I1.4.2  Uji HIPOESIS ....ecviiiiicieicc sttt 31
111.4.2.1  Uji Signifikan Parsial (UJi t).......ccocoovriniiiiiiecescseseeees 31
111.4.2.2  Uji Signifikan Simultan (Uji F) ..o 32
111.4.2.3  Analisis Jalur (Path ANalySiS) .......ccccoririiiiiiiieneice e 32
11.4.3  Uji Koefesien Determinasi (R2).........cccovveveeieiiieiieie e 35
1.5 Model PENEIITIAN........ceiiiieiiee e e 36
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.........cooitiiieee e 37
Iv.1 HaSil Penelitian.........c.cooviiiiiiieesc e 37
IV.1.1  Deskripsi Objek Penelitian ............ccocooviiiiiiiniinencenesceeceeee, 37
V.2 Deskripsi Data Penelitian ... 37
IV.2.1  Deskripsi Data RESPONAEN ........ccceevvieiiiiiicieee e 37
IV.2.2  Deskripsi Data PENelitian ...........coceviriiiiiiiiienesc e 39
V.3 Uji KUalitas Data ..........cceieeiieiiiieiecce e 41
IV.3.1  Uji Validitas dan Reliabilitas............ccccooviiiiiininiicce, 41
IV.3.1.1 Uji Validitas........cooviiiiiieieieece e 41
IV.3.1.2 Uji REHADIITAS.......ociiiiiiiiieieese s 46
V.4 Analisis Data Dan Pengujian HipotesisS.........cccocevveveiiieieenieiieennnn 46
VAL UjJi NOMMAIITAS ....oveieiiiiieieeee s 46
IV.4.2  Uji LINIEIIAS....ccviiiccie et 48
V.5 UJT HIPOTESIS ...t 50
IV.5.1  Uji Analisis Jalur (Path Analysis) .......cccccevveiieiiieiiccec e 50
V.6 PembDanasan ..........cooeiieieiie s 56
V.7 Keterbatasan Penelitian ... 59
BABY SIMPULAN DAN SARAN .....ooitiiieierteeeeeie e 60
V.1 SIMPUIAN ... 60
V.2 SAIAN .. 61
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 62
RIWAYAT HIDUP

LAMPIRAN

Xi



Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 5.
Tabel 6.
Tabel 7.
Tabel 8.
Tabel 9.

Tabel 10.
Tabel 11.
Tabel 12.
Tabel 13.
Tabel 14.
Tabel 15.
Tabel 16.
Tabel 17.
Tabel 18.
Tabel 19.
Tabel 20.
Tabel 21.
Tabel 22.
Tabel 23.
Tabel 24.
Tabel 25.
Tabel 26.
Tabel 27.
Tabel 28.
Tabel 29.

DAFTAR TABEL

Matriks Penelitian Terdahulu ..o,
Pengukuran Variabel ...
SKala LIKEIT.....ciiiiiee e
KISI-KIST INSTIUMEN ...
Tingkat Reliabilitas Berdasarkan NilaiAlpha Crinbach (a)............
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin....................
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ...........c.ccccoeeiiveivennenne.
Deskripsi Data Responden Skala LiKert............cccoovininininiicinnn,
Jumlah Bobot Butir Kuesioner 1-20 Variabel Kualitas Pelayanan .
Jumlah Bobot Butir Kuesioner 21-32 Variabel Kepuasan Pasien...
Jumlah Bobot Butir Kuesioner 33-37 Variabel Citra Merek...........
Jumlah Bobot Butir Kuesioner 38-43 Variabel Loyalitas Pasien....
Data RESPONUEN .......coivieieiicce e
Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan ........
Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien............
Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel Citra Merek....................
Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel Loyalitas Pasien.............
Hasil Perhitungan Reliabilitas ..........ccocooviiiieiiienccceee
Normality Kolmogorof Smirnov.........cccccccvvveveciciicveccc e
Uji Linieritas Kualitas Pelayanan Dan Loyalitas Pasien.................
Uji Linieritas Kepuasan Pasien Dan Loyalitas Pasien.....................
Uji Linieritas Citra Merek Dan Loyalitas Pasien ..........c..c.ccoceevenee.
Uji Linieritas Kualitas Pelayanan Dan Citra Merek.........................
Uji Linieritas Kepuasan Pasien Dan Citra MerekK .............cccccveueenee.
Coefficients Sub Struktural 1.........ccooeviiiiiiniiieiene e,
Summary Sub Struktural L.
Coefficients SUD Struktural 2..........ccocceivveiineieee e,
Model Summary Sub Struktural 2...........cccooooiiiiiin,
Interpretasi Hasil Koefisien Jalur ...,

41

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Kerangka Konseptual ...,
Gambar 2. SUDSTFUKIUIAL L .......ccoiiiiiiiieese e
Gambar 3. SUDSEIUKEUIal 2 .........ooveiiiee e
Gambar 4. SUDSTIUKLIUIAl 3 .......coviiiiiieee s
Gambar 5. Model PENEHTIAN ........coiieiiiiiieeese e
Gambar 6. Normalitas P-PIOt..........ccccoeiiiiiinii e
Gambar 7. Analisis Pengaruh Variabel X3, X5, Y Terhadap Z...........ccooeueee.
Gambar 8. Hubungan Pengaruh Variabel X1, X, Terhadap Y

SUD STHUKEUFAl L ..o
Gambar 9. Hubungan Kausal Variabel X; Dan X, Terhadap Y

SUD STTUKEUFAL L ...
Gambar 10. Variabel X;, X, Dan Y Terhadap Z

SUD STIUKEUFAl 2 ...

Xiii


file:///H:/54/SIA/1110112221%20CARISSA%20OCTAGIOVANI/BAB%20I-V%20CARISSA%20FIX%20221.doc%23_Toc412123103

Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner

Bobot Butir Kuesioner 30 Responden
Hasil Perhitungan Uji Validitas

Hasil Perhitungan Uji Reliabilitas
Bobot Butir Kuesioner 70 Responden
Hasil Perhitungan Uji Normalitas
Hasil Perhitungan Uji Linieritas

Uji Analisis Jalur (Path Analysis)

t Tabel

r Tabel

Surat Riset

Xiv



