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Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, citra
rumah sakit, serta kepuasan pasien terhadap
loyalitas pasien untuk berkunjung kembali dengan
kepuasan pasien sebagai variabel mediasi di Rumah
Sakit dr. Soetarto Yogyakarta. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
asosiatif untuk menguji hubungan sebab-akibat
antarvariabel. Populasi penelitian adalah pasien
yang pernah mendapatkan pelayanan di Rumah Sakit
dr. Soetarto Yogyakarta, dengan jumlah sampel
sebanyak 70 responden yang ditentukan
menggunakan teknik purposive sampling.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuesioner menggunakan skala Likert, baik secara
langsung (offline) maupun daring (online). Analisis
data dilakukan menggunakan regresi linier
bertingkat (Hierarchical Regression Analysis)
dengan bantuan program SPSS versi 31.0. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
dan citra rumah sakit berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien untuk berkunjung kembali.
Kualitas pelayanan dan citra rumah sakit juga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.
Selain itu, kepuasan pasien terbukti berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien. Hasil pengujian
mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pasien
memediasi secara penuh hubungan antara kualitas
pelayanan dan loyalitas pasien, serta antara citra
rumah sakit dan loyalitas pasien..
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PENDAHULUAN
Di tengah persaingan layanan kesehatan yang semakin ketat, rumah sakit tidak cukup hanya

memenuhi standar klinis, tetapi juga harus mampu menghadirkan pengalaman pelayanan yang
positif bagi pasien agar tercipta loyalitas serta keinginan untuk berkunjung kembali. Bagi Rumah
Sakit dr. Soetarto YLogy lakarta, melnggiring dan melningkatkan kunjungan ulang pasieln melnjadi
sangat krusial, tidak hany la dari sisi kelbelradaan bisnis, teltapi juga selbagai celrminan saling
pellaylanan publik dan tingkat kelpelrcay laan masylarakat telrhadap lelmbaga kelselhatan telrselbut
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(Kambodji 2022).
Dalam hal kualitas layanan pasien,Tingkat kualitas layanan rumah sakit terhadap pasiennya

tercermin dari adanya kontak langsung dan interaksi antara pasien dengan dokter, perawat, tenaga
medis lainnya dan karyawan administrasi yang ada di rumah sakit (Aribowo, Purwanda, and
Rahmi 2024).

Kelpuasan pasieln melnjadi faktor utama dalam melmbangun loylalitas selhingga melndorong
pasieln untuk mellakukan kunjungan ulang. Tingkat kelpuasan ylang tinggi melmbelrikan belrbagai
keluntungan bagi rumah sakit, antara lain melningkatkan kunjungan kelmbali, melndorong
kelmungkinan pelrpindahan pasieln kel fasilitas lain, melngurangi selnsitivitas pasieln telrhadap
pelrubahan harga, melnurunkan biay la pelmasaran dan opelrasional, melningkatkan elfelktivitas
promosi, selrta melmpelrkuat relputasi dan citra bisnis rumah sakit (Laila 2024). Kelpuasan pasieln
telrhadap pellaylanan ylang ditelrima melrupakan indikator utama dalam melnilai kualitas laylanan
rumah sakit, ylang pada akhirny la belrpelngaruh telrhadap day la saing rumah sakit di bidang
kelselhatan. Kelpuasan pasieln dapat diartikan selbagai tingkat pelrasaan, baik positif maupun nelgatif,
ylang dirasakan pasieln selbagai hasil dari pelngalaman pellaylanan sellama melnjalani pelrawatan di
rumah sakit (Aribowo, Purwanda, and Rahmi 2024).

Lima kellompok dimelnsi mutu ylang digunakan untuk melnge lvaluasi kelpuasan pellanggan
dalam bidang jasa ylaitu: bukti fisik (tangiblels), kelandalan pellaylanan (relliabilityl), keltanggapan
(relsponsivelnelss), jaminan/ kelylakinan (assurancel) dan elmpati (elmpathyl) (Roswiylanti and
Muhtazib 2023). Ada belbelrapa manfaat dari kelpuasan pellanggan ylaitu: 1) kelpuasan pellangan
melmungkinkan telrbelntuknyla rellasi ylang baik antara pellanggan dan pelrusahaan, 2) dapat
melnciptakan loylalitas pellanggan, 3) dapat melnjadi meldia iklan ylang elfelktif mellalui word of
mouth (Hary lanti and Baqi 2019).

Seljumlah pelnellitian melnunjukkan pelntingny la pelran citra rumah sakit. Pelnellitian ylang
dilakukan olelh Hasan & Putra, melnjellaskan bahwa citra rumah sakit melmiliki pelngaruh
signifikan telrhadap loylalitas pasieln di industri rumah sakit Kota Makassar, baik selcara langsung
maupun tidak langsung mellalui kelpuasan (Hasan and Putra 2018). Telmuan selrupa disampaikan
olelh Salsabila elt al., ylang melnjellaskan bahwa citra rumah sakit ylang positif, telrmasuk relputasi
ylang baik, profelsionalismel telnaga kelselhatan, selrta kellelngkapan fasilitas, dapat melningkatkan
kelpuasan pasieln dan melndorong melrelka untuk teltap loylal dan kelmbali melnggunakan laylanan
rumah sakit telrselbut (Salsabila, Purwanda, and YLuliatyl 2024). Hal telrselbut melnunjukkan bahwa
citra tidak hany la melmelngaruhi pelrselpsi pasieln, teltapi juga melmelngaruhi pelrilaku melrelka dalam
melmilih dan teltap seltia pada laylanan kelselhatan telrtelntu. Ini melnunjukkan bahwa citra tidak
hanyla melmelngaruhi pelrselpsi pasieln, teltapi juga melmelngaruhi pelrilaku melrelka dalam melmilih
dan teltap seltia pada laylanan kelselhatan telrtelntu.

Sellain citra dan kualitas pellaylanan, kelpuasan pasieln juga melmelgang pelranan pelnting
dalam melmbelntuk loylalitas. Kelpuasan muncul keltika kualitas pellay lanan dan citra selsuai atau
mellelbihi harapan pasieln. Jika pasieln melrasa puas, melrelka celndelrung melnunjukkan pelrilaku
loylal selpelrti kelmbali belrkunjung, tidak belrpindah rumah sakit, selrta melrelkomelndasikan rumah
sakit kelpada orang lain (Sabelt elt al. 2023). Dalam bany lak pelnellitian, kelpuasan bahkan telrbukti
melnjadi variabe ll ylang melnjelmbatani pelngaruh kualitas pellaylanan dan citra telrhadap loylalitas
pasieln. Fitri elt al., melnelmukan bahwa kelpuasan melmeldiasi hubungan antara kualitas pellaylanan
dan loylalitas (Fitri, Alwiel, and Belrampu 2024). Selmelntara Hasbi & Utama melnylatakan bahwa
kelpuasan belrpelran pelnting selbagai meldiator hubungan kualitas pellay lanan dan loylalitas pasieln di
rumah sakit pelmelrintah (Hasbi and Utama 2022).

Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta selbagai salah satu fasilitas kelselhatan ylang mellaylani
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masylarakat telntu melnghadapi tantangan dalam melmpelrtahankan loylalitas pasieln, telrutama di
telngah melningkatnyla pelrsaingan antar rumah sakit. Untuk teltap kompeltitif, rumah sakit ini pelrlu
melnjaga kualitas pellay lanan, melmbangun citra ylang kuat, selrta melmastikan kelpuasan pasieln
telrus melningkat. Olelh karelna itu, pelnellitian in belrtujuan untuk melngeltahui pelngaruh kualitas
pellaylanan, citra rumah sakit, selrta pelngaruh kelpuasan pasieln telrhadap Loy lalitas pasieln di
Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta.

LANDASAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Pellaylanan adalah seltiap tindakan atau kelgiatan ylang dapat ditawarkan olelh satu pihak
kelpada pihak lain, ylang pada dasarny la tidak belrwujud dan tidak melngakibatkan kelpelmilikan
apapun. Produksinyla dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik (Apriliana and
Sukaris 2022). Kualitas pellaylanan belrpelran selbagai pelndorong utama dalam melmbangun rellasi
belrkellanjutan antara pelnyleldia laylanan dan pellanggan. Keltika pellanggan melrasakan laylanan
ylang belrkualitas, telrcipta hubungan saling melnguntungkan ylang dapat dipelrtahankan dalam
jangka panjang. Pelmahaman melndalam telrhadap kelbutuhan pellanggan melmungkinkan
pelrusahaan untuk telrus melnylelmpurnakan kelmampuannyla dalam melmelnuhi kelpuasan pasieln.
Dalam kontelks institusi kelselhatan, telrpelnuhinyla kelpuasan konsumeln akan melmbelntuk ikatan
ylang kokoh, dimana keldua bellah pihak saling belrkomitmeln untuk melmbelrikan ylang telrbaik
(Umatin elt al. 2024).

Telori kualitas pellaylanan ylang paling banylak digunakan adalah SELRVQUAL ylang
dikelmukakan olelh Parasuraman, Zelithaml, dan Belrryl, ylang melncakup lima dimelnsi utama, ylaitu
tangiblels (bukti fisik), relliabilityl (kelandalan), relsponsivelnelss (keltanggapan), assurancel

(jaminan), dan elmpathyl (elmpati). Kellima dimelnsi ini digunakan selbagai dasar untuk melnilai
seljauh mana pellaylanan ylang dibelrikan rumah sakit mampu melmelnuhi atau mellampaui harapan
pasieln, di mana pellaylanan ylang mellelbihi elkspelktasi pasieln akan dipelrselpsikan selbagai
pellaylanan ylang belrkualitas, selhingga dapat melningkatkan kelpuasan selkaligus melndorong
loylalitas pasieln (Kapiso and Andriana 2025).
Citra Rumah Sakit

Pada dasarny la, citra rumah sakit adalah cara masylarakat dan pasieln melmandang rumah
sakit telrselbut, baik dari selgi relputasi, pellaylanan, maupun fasilitasnyla. Cara pandang ini, ylang
dipelngaruhi olelh pelngalaman, informasi, dan kabar ylang belreldar, akan melmpelngaruhi selbelrapa
belsar melrelka pelrcayla dan melrasa puas. Kotlelr selcara luas melndelfinisikan citra selbagai jumlah
dari kelylakinan-ke lylakinan, gambaran-gambaran, dan kelsan-kelsan ylang dipunylai selselorang pada
suatu obylelk. Obylelk dimaksud bisa belrupa orang, organisasi, belrarti selluruh kelylakinan,
gambaran, dan kelsan atas organisasi dari selselorang melrupakan citra (YLunanda, Zulfa, and Putra
2024).

Citra rumah sakit ylang positif dapat melmbelrikan nilai tambah dan kelunggulan kompeltitif
dalam pelrsaingan laylanan kelselhatan. Pasieln celndelrung melmilih rumah sakit ylang melmiliki
relputasi baik karelna dianggap lelbih aman, profelsional, dan mampu melmelnuhi kelbutuhan
kelselhatan melrelka. Sellain itu, citra ylang baik dapat melmpelngaruhi pelrselpsi pasieln telrhadap
kualitas pellaylanan ylang ditelrima, selhingga melningkatkan rasa pelrcay la dan kelnylamanan sellama
melnjalani pelrawatan (Binelndra and Prayloga 2022). Dalam kontelks loylalitas pasieln, citra rumah
sakit melmiliki pelran pelnting dalam melmbelntuk sikap dan pelrilaku pasieln untuk mellakukan
kunjungan ulang. Rumah sakit delngan citra ylang baik akan lelbih mudah melmpelrtahankan pasieln
karelna melnimbulkan pelrasaan puas dan kelylakinan bahwa rumah sakit telrselbut mampu
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melmbelrikan pellay lanan ylang konsisteln dan dapat diandalkan. Olelh karelna itu, pelnge llolaan citra
rumah sakit selcara belrkellanjutan melnjadi stratelgi pelnting untuk melningkatkan kelpuasan dan
loylalitas pasieln (Praseltiylo elt al. 2025).
Kepuasan Pasien

Kelpuasan pasieln melrupakan salah satu indikator utama dalam melnilai kelbelrhasilan
pellaylanan kelselhatan di rumah sakit. Kelpuasan pasieln dapat diartikan selbagai tingkat pelrasaan
selnang atau kelcelwa ylang muncul seltellah pasieln melmbandingkan antara harapan selbellum
melnelrima pellaylanan delngan pelngalaman nylata ylang dirasakan sellama melndapatkan pellaylanan
kelselhatan. Apabila pellaylanan ylang ditelrima selsuai atau mellelbihi harapan, maka pasieln akan
melrasa puas, seldangkan pellaylanan ylang tidak melmelnuhi harapan akan melnimbulkan
keltidakpuasan (Sitelpu and Kosasih 2024).

Kelpuasan pasieln dipelngaruhi olelh belrbagai faktor, antara lain kualitas pellaylanan meldis
dan nonmeldis, sikap dan komunikasi telnaga kelselhatan, kelcelpatan selrta pellaylanan ylang baik,
kelnylamanan fasilitas, dan sistelm administrasi rumah sakit. Pellaylanan ylang ramah, relsponsif, dan
profelsional akan melmbelrikan pelngalaman positif bagi pasieln, selhingga melningkatkan tingkat
kelpuasan telrhadap rumah sakit (Prijary lanti elt al. 2025). Kelpuasan pasieln dalam kontelks loylalitas
pasieln melmiliki pelran ylang sangat pelnting karelna melnjadi dasar telrbelntuknyla hubungan jangka
panjang antara pasieln dan rumah sakit. Pasieln ylang melrasa puas celndelrung melmiliki kelinginan
untuk mellakukan kunjungan ulang, melrelkomelndasikan rumah sakit kelpada orang lain, selrta
lelbih tolelran telrhadap kelkurangan atau pelrubahan telrtelntu. Olelh karelna itu, kelpuasan pasieln
belrfungsi selbagai variabell meldiasi ylang melnghubungkan kualitas pellay lanan dan citra rumah
delngan loylalitas pasieln untuk belrkunjung kelmbali.

Loyalitas Pasien
Loylalitas pasieln melrupakan komitmeln pasieln untuk telrus melnggunakan lay lanan kelselhatan

di rumah sakit ylang sama selcara belrkellanjutan selrta melnunjukkan sikap positif telrhadap rumah
sakit telrselbut. Loylalitas tidak hanyla telrcelrmin dari pelrilaku kunjungan ulang, teltapi juga dari
kelseldiaan pasieln untuk melrelkomelndasikan rumah sakit kelpada kelluarga, telman, atau pihak lain,
selrta kelelngganan untuk pindah kel rumah sakit lain melskipun telrdapat altelrnatif laylanan
kelselhatan ylang telrseldia (Purnama and YLuliatyl 2025). Loylalitas pasieln telrbelntuk selbagai hasil
dari pelngalaman pellaylanan ylang konsisteln dan melmuaskan. Kualitas pellaylanan ylang baik selrta
citra rumah sakit ylang positif akan melnumbuhkan rasa pelrcayla dan kelpuasan pasieln, ylang pada
akhirnyla melndorong telrbelntuknyla loylalitas. Pasieln ylang loylal celndelrung melmiliki hubungan
jangka panjang delngan rumah sakit dan melmbelrikan kontribusi positif telrhadap kelinginan
laylanan kelselhatan (YLulius and Kosasih 2025).

Dalam pelrspelktif manajelmeln rumah sakit, loylalitas pasieln melmiliki nilai stratelgi karelna
dapat melningkatkan tingkat kunjungan ulang, melnelkan biayla pelmasaran, selrta melmpelrkuat
relputasi rumah sakit. Olelh karelna itu, upayla pelningkatan loylalitas pasieln pelrlu dilakukan
mellalui pelrbaikan kualitas pellaylanan dan pelnge llolaan citra rumah sakit selcara belrkellanjutan,
delngan kelpuasan pasieln selbagai faktor kunci ylang melmeldiasi hubungan telrselbut.

METODE PENELITIAN
Pelnellitian ini dilakukan di Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta delngan objelk pelnellitian

ylaitu pasieln ylang pelrnah melndapatkan pellay lanan di rumah sakit telrselbut. Pelmilihan lokasi
pelnellitian didasarkan pada pelrtimbangan bahwa Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta
melrupakan rumah sakit umum kellas C di wilay lah YLogy lakarta ylang melmiliki pellaylanan ylang
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melmadai, selhingga rellelvan untuk melngkaji variabe ll kualitas pellaylanan, citra rumah sakit,
kelpuasan pasieln, dan loylalitas pasieln untuk belrkunjung kelmbali. Pelnellitian ini melnggunakan
pelndelkatan kuantitatif delngan delsain pelnellitian asosiatif, ylang belrtujuan untuk melnguji
hubungan-akibat antara variabell kualitas pellaylanan dan citra rumah sakit telrhadap loylalitas
pasieln delngan kelpuasan pasieln selbagai variabell meldiasi.

Variabell ylang ditelliti melliputi kualitas pellaylanan (X1) dan citra rumah sakit (X2) selbagai
variabell indelpelndeln, loylalitas pasieln (YL) selbagai variabell delpelndeln, selrta kelpuasan pasieln (Z)
selbagai variabell meldiasi. Instrumeln pelnellitian diukur melnggunakan skala Like lrt lima poin.
Pelngujian instrumeln dilakukan mellalui uji validitas delngan korellasi Pelarson Product Momelnt
dan uji relliabilitas melnggunakan Cronbach’s Alpha. Analisis data melnggunakan relgrelsi linielr
belrtingkat (analisis relgrelsi hielrarki) delngan bantuan program SPSS velrsi 31.0 untuk melnguji
pelngaruh langsung dan tidak langsung antarvariabell selrta pelran kelpuasan pasieln selbagai
variabell meldiasi dalam modell pelnellitian.

Populasi dalam pelnellitian ini adalah selluruh pasieln ylang pelrnah melndapatkan pellaylanan
di Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta. Telknik pelngambilan sampell ylang digunakan adalah
non-probabilityl sampling delngan meltodel purposivel sampling, ylaitu pelmilihan relspondeln
belrdasarkan kritelria telrtelntu, ylakni pasieln ylang pelrnah belrobat minimal satu kali dan belrusia
minimal 17 tahun. Jumlah populasi ylang tidak dikeltahui selcara pasti melnjadi dasar pelnggunaan
rumus Roscoel dalam melnelntukan ukuran sampell. Be lrdasarkan pelrtimbangan telrselbut, jumlah
sampell ylang digunakan dalam pelnellitian ini adalah 70 relspondeln. Pelngumpulan data dilakukan
melnggunakan kuelsionelr ylang diselbarkan selcara langsung (offlinel) dan selcara virtual (onlinel)
delngan proporsi masing-masing 50% untuk melmpelrolelh data ylang lelbih melrata dan
relprelselntatif.

Belrdasarkan karaktelristik relspondeln, may loritas relspondeln belrjelnis kellamin pelrelmpuan
ylaitu selbany lak 39 orang (55,7%), seldangkan relspondeln laki-laki belrjumlah 31 orang (44,3%).
Dari sisi usia, relspondeln telrbany lak belrada pada kellompok usia lelbih dari 30 tahun selbany lak 34
orang (48,6%), diikuti usia 22–25 tahun selbelsar 28,6%. Hal ini melnunjukkan bahwa pasieln
Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta didominasi olelh kellompok usia delwasa ylang rellatif
matang dalam melngambil kelputusan telrkait lay lanan kelselhatan.
Belrdasarkan karaktelristik pelkelrjaan, relspondeln delngan katelgori pelkelrjaan “lainnyla”
melndominasi selbany lak 31 orang (44,3%), diikuti olelh pellajar/pellajar selbelsar 21,4% dan
karylawan selbelsar 20%. Selmelntara itu, dari sisi pelnghasilan bulanan, relspondeln delngan
pelnghasilan lelbih dari Rp5.000.000 melnjadi kellompok telrbelsar ylaitu 21 orang (30%), diikuti
olelh kellompok pelnghasilan Rp2.600.000–Rp5.000.000 selbelsar 28,6%. Kondisi ini melnunjukkan
bahwa Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta mellaylani pasieln delngan latar bellakang sosial
elkonomi ylang belragam.

Hipotesis Penelitian
H1: Kualitas Pellaylanan (X1) belrpelngaruh positif telrhadap Loylalitas (YL).
H2: Citra (X2) belrpelngaruh positif langsung telrhadap Loylalitas (YL).
H3: Kualitas Pellaylanan (X1) belrpelngaruh positif telrhadap Kelpuasan(Z)
H4: Citra (X2 ) belrpelngaruh positif telrhadap Kelpuasan (Z)
H5: Kelpuasan (Z) belrpelngaruh positif telrhadap Loy lalitas (YL)
H6: Kualitas Pellaylanan (X1) belrpelngaruh positif telrhadap Loylalitas (YL) mellalui Kelpuasan (Z).
H7: Citra(X2) belrpelngaruh positif telrhadap Loylalitas (YL) mellalui Kelpuasan (Z).



EKOMA : Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi
Vol.5, No.4, Mei 2026

……………………………………………………………………………………………………………………………………..
ISSN : 2828-5298 (online)

4114

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Uji validitas dalam pelnellitian ini melnggunakan meltodel korellasi bivariatel pelarson (pelarson
product momelnt). Uji instrumeln ylang dilakukan dalam pelnellitian ini ditunjukan pada 70
relspondeln delngan kritelria pelngujian ylang dibuktikan olelh pelrhitungan apabila nilai Pelarson
Correllation (r hitung) ≤ r tabell maka itelm telrselbut dinylatakan valid. Untuk Delggrel Of Freleldom
(df)= n-2. Jumlah sampell dalam pelnellitian ini selbanylak 70 relspondeln, selhingga belsar df= 70-2 =
68 delngan taraf signifikansi selbelsar 5% atau 0,05, maka dalam hal ini di dapat r tabell selbelsar
0,235. Delngan cara lain dapat juga dilihat dari nilai signifikansi nyla. Indikator pelrnylataan
telrselbut dikatakan valid apabila nilai sig ≤0,05.

Tabel 1. Uji validitas instrumen X1

VARIABELL Itelm
Pelrtanylaan

Nilai Sig r Hitung r Tabell Kelt

X1P1 < 0,001 0,861 0,235 Valid

X1P2 < 0,001 0,881 0,235 Valid

KUALITAS PELLAYLANAN (X1) X1P3 < 0,001 0,850 0,235 Valid

X1P4 < 0,001 0,844 0,235 Valid

X1P5 < 0,001 0,862 0,235 Valid

Hasil Uji validitas instrumeln ylang dilakukan melnggunakan meltodel korellasi Bivariatel

pelarson (Pelarson Product Momelnt), melnunjukan bahwa 5 itelm pelrtany laan variabell kualitas
pellaylanan (X1) melmpunylai r hitung >0,235 dan nilai sig <0,05 selhingga dapat disimpulkan
bahwa 5 itelm pelrtanylaan kualitas pellaylanan (X1) ylang diujikan adalah valid dan dapat
digunakan dalam pelnellitian ini.

Tabel 2. Uji validitas instrumen X1

VARIABELL Itelm
Pelrtanylaan

Nilai Sig r Hitung r Tabell Kelt

X2P1 < 0,001 0,877 0,235 Valid

X2P2 < 0,001 0,913 0,235 Valid

CITRA (X2) X2P3 < 0,001 0,924 0,235 Valid

X2P4 < 0,001 0,912 0,235 Valid

X2P5 < 0,001 0,869 0,235 Valid

Hasil uji validitas variabell Citra (X2) ylang melnunjukkan bahwa r hitung >0,235 dan nilai
sig <0,05 selhingga dapat disimpulkan bahwa 5 itelm pelrtany laan Citra (X2) ylang diujikan adalah
valid dan dapat digunakan dalam pelnellitian ini.

Tabel 3. Uji validitas instrumen Z
VARIABELL Itelm

Pelrtanylaan
Nilai sig r Hitung r Tabell Kelt
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ZP1 < 0,001 0,866 0,235 Valid
ZP2 < 0,001 0,855 0,235 Valid

KELPUASAN (Z) ZP3 < 0,001 0,918 0,235 Valid
ZP4 < 0,001 0,833 0,235 Valid
ZP5 < 0,001 0,882 0,235 Valid

Hasil Uji validitas juga dilakukan pada variabell Kelpuasan (Z) ylang melnunjukkan bahwa r
hitung >0,235 dan nilai sig <0,05 selhingga dapat disimpulkan bahwa 5 itelm pelrtanylaan
Kelpuasan (Z) ylang diujikan adalah valid dan dapat digunakan dalam pelnellitian ini.

Tabel 4. Uji validitas instrumen Y

VARIABELL Itelm
Pelrtanylaan

Nilai sig r Hitung r Tabell Kelt

YLP1 < 0,001 0,798 0,235 Valid
YLP2 < 0,001 0,829 0,235 Valid

LOYLALITAS (YL) YLP3 < 0,001 0,890 0,235 Valid
YLP4 < 0,001 0,831 0,235 Valid
YLP5 < 0,001 0,880 0,235 Valid

Hasil Uji validitas variabell Loylalitas (YL) juga melnunjukkan bahwa r hitung > 0,235 dan
nilai sig <0,05 selhingga dapat disimpulkan bahwa 5 itelm pelrtany laan Loylalitas (YL) ylang diujikan
adalah valid dan dapat digunakan dalam pelnellitian ini.

Tabel 5. Hasil Uji Reabilitas Instrumen
Variabell Nilai Cronbach’s

Alpha
kritelria Keltelrangan

Kualitas pellaylanan (X1) 0,911 Cronbach’s Alpha ≥ 0,6 Relliabell
Citra (X2) 0,940 Cronbach’s Alpha ≥ 0,6 Relliabell

Loylalitas (YL) 0,899 Cronbach’s Alpha ≥ 0,6 Relliabell
Kelpuasan (Z) 0,930 Cronbach’s Alpha ≥ 0,6 Relliabell

Hasil uji relabilitas instrumeln ylang dilakukan delngan Cronbach’s alpha melnggunakan
bantuan SPSS Velrsi 31.0 melnunjukan bahwa selmua instrumeln pelnellitian melmpunylai nilai
Cronbach’s Alpha ≥ 0,6 selhingga dapat disimpulkan bahwa selmua itelm pelrtanylaan variabe ll
Kualitas pellaylanan (X1), Citra (X2), Loy lalitas (YL), Kelpuasan (Z) ylang diujikan adalah relliabell
dan dapat digunakan dalam pelnellitian ini.

Hierarchical Regression Analysis
Hasil pelngujian melnggunakan Hielrarchical Relgrelssion Analylsis (analisis relgrelsi linielr

belrtingkat) ylang dilakukan delngan 3 tahap pada variabe ll Kualitas pellaylanan (X1) dan juga 3
tahap pada variabell Citra(X2) melnggunakan bantuan SPSS Velrsi 31.0 adalah selbagai belrikut:

Tabel 6. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X1 Tahap 1

Coefficientsa

Modell
Unstandardizeld Coelfficielnts

Standardizeld
Coelfficielnts

t Sig.B Std. ELrror Belta
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1 (Constant) 15.599 3.469 4.496 .000
Total X1 .322 .157 .242 2.055 .044

a. Delpelndelnt Variablel: Total YL

Belrdasarkan pada tabell 6 diatas dikeltahui hasil variabell Kualitas pellaylanan (X1) melmiliki
tingkat signifikan selbelsar 0,044 < 0,05 ylang belrarti Kualitas pellaylanan (X1) belrpelngaruh
signifikan telrhadap Loy lalitas (YL). Hal ini melnunjukan bahwa sylarat uji relgrelsi pada variabell
meldiator tahap 1 telrpelnuhi ylaitu X selcara signifikan belrpelngaruhu telrhadap YL.

Tabel 7. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X1 Tahap 2

Coefficientsa

Modell
Unstandardizeld Coelfficielnts

Standardizeld
Coelfficielnts

t Sig.B Std. ELrror Belta
1 (Constant) 16.228 2.670 6.078 .000

Total X1 .247 .121 .242 2.052 .044
a. Delpelndelnt Variablel: Total Z

Belrdasarkan pada tabell 7 diatas dikeltahui hasil variabell Kualitas pellaylanan (X1) melmiliki
tingkat signifikan selbelsar 0,044 < 0,05 ylang belrarti Kualitas pellaylanan (X1) belrpelngaruh
signifikan telrhadap Kelpuasan (Z). Hal ini melnunjukan bahwa sylarat uji relgrelsi pada variabell
meldiator tahap 1 telrpelnuhi ylaitu X selcara signifikan belrpelngaruhu telrhadap Z.

Tabel 8. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X1 Tahap 3

Coefficientsa

Modell
Unstandardizeld Coelfficielnts

Standardizeld
Coelfficielnts

t Sig.B Std. ELrror Belta
1 (Constant) 10.016 4.187 2.392 .020

Total X1 .237 .157 .178 1.510 .136
Total Z .344 .153 .265 2.248 .028

a. Delpelndelnt Variablel: Total YL

Belrdasarkan pada tabell 8 diatas dikeltahui hasil variabell Kualitas pellaylanan (X1)
melmiliki tingkat signifikan selbelsar 0,136 > 0,05 ylang belrarti Kualitas pellaylanan (X1) tidak
belrpelngaruh signifikan telrhadap Loylalitas (YL). Variabell Kelpuasan (Z) melmiliki tingkat
signifikansi selbelsar 0,028 < 0,05 ylang belrarti kelpuasan (Z) belrpelngaruh signifikan telrhadap
loylalitas(YL) . Hal ini melnunjukan bahwa sylarat uji relgrelsi pada variabell meldiator tahap 3
telrpelnuhi ylaitu Z selcara signifikan belrpelngaruh telrhadap YL dan pada tahap ini X melnjadi tidak
belrpelngaruh signifikan telrhadap YL .

Tabel 9. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X2 Tahap 1

Coefficientsa

Modell
Unstandardizeld Coelfficielnts

Standardizeld
Coelfficielnts

t Sig.B Std. ELrror Belta
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1 (Constant) 13.821 3.718 3.717 .000
Total X2 .385 .161 .279 2.396 .019

a. Delpelndelnt Variablel: Total YL

Belrdasarkan pada tabell 9 diatas dikeltahui hasil variabell Citra (X2) melmiliki tingkat
signifikan selbelsar 0,019 < 0,05 ylang belrarti Citra (X2) belrpelngaruh signifikan telrhadap
Loy lalitas (YL). Hal ini melnunjukan bahwa sylarat uji relgrelsi pada variabell meldiator tahap 1
telrpelnuhi ylaitu X selcara signifikan belrpelngaruhu telrhadap YL.

Tabel 10. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X2 Tahap 2

Coefficientsa

Modell
Unstandardizeld Coelfficielnts

Standardizeld
Coelfficielnts

t Sig.B Std. ELrror Belta
1 (Constant) 15.488 2.883 5.373 .000

Total X2 .269 .125 .253 2.157 .035
a. Delpelndelnt Variablel: Total Z

Belrdasarkan pada tabell 10 diatas dikeltahui hasil variabell Citra (X2) melmiliki tingkat
signifikan selbelsar 0,035 < 0,05 ylang belrarti Citra (X2) belrpelngaruh signifikan telrhadap
Kelpuasan (Z). Hal ini melnunjukan bahwa sylarat uji relgrelsi pada variabell meldiator tahap 2
telrpelnuhi ylaitu X selcara signifikan belrpelngaruhu telrhadap Z.

Tabel 11. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X2 Tahap 3

Coefficientsa

Modell
Unstandardizeld Coelfficielnts

Standardizeld
Coelfficielnts

t Sig.B Std. ELrror Belta
1 (Constant) 8.722 4.323 2.018 .048

Total X2 .297 .162 .215 1.833 .071
Total Z .329 .152 .253 2.160 .034

a. Delpelndelnt Variablel: Total YL

Belrdasarkan pada tabell 11 diatas dikeltahui hasil variabell Citra (X2) melmiliki tingkat
signifikan selbelsar 0,071 > 0,05 ylang belrarti Citra (X2) tidak belrpelngaruh signifikan telrhadap
Loy lalitas (YL). Variabell Kelpuasan (Z) melmiliki tingkat signifikansi selbelsar 0,034 < 0,05 ylang
belrarti kelpuasan (Z) belrpelngaruh signifikan telrhadap loylalitas(YL) . Hal ini melnunjukan bahwa
sylarat uji relgrelsi pada variabell meldiator tahap 3 telrpelnuhi ylaitu Z selcara signifikan
belrpelngaruh telrhadap YL dan pada tahap ini X melnjadi tidak belrpelngaruh signifikan telrhadap YL .

Pembahasan
Pelnellitian ini belrtujuan untuk melnguji pelngaruh kualitas pellaylanan dan citra rumah sakit

telrhadap loylalitas pasieln untuk belrkunjung kelmbali mellalui kelpuasan pasieln selbagai variabe ll
meldiasi di Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta. Hasil pelngujian statistik melnunjukkan bahwa
kualitas pellaylanan belrpelngaruh signifikan telrhadap loylalitas pasieln. Hal ini dibuktikan delngan
nilai signifikansi selbelsar 0,044 ylang lelbih kelcil dari 0,05, selhingga hipotelsis pelrtama ditelrima.
Telmuan ini melngindikasikan bahwa pellaylanan ylang dibelrikan rumah sakit, baik dari selgi
akomodasi, dayla tanggap, jaminan, elmpati, maupun bukti fisik, mampu melndorong pasieln untuk
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teltap seltia dan mellakukan kunjungan ulang. Hasil pelnellitian ini seljalan delngan pelnellitian Majati
& Widoatmodjo ylang melnylatakan bahwa kualitas pellaylanan belrpelran pelnting dalam
melmbelntuk loylalitas pasieln (Najati and Widoatmodjo 2025).

Sellain itu, citra rumah sakit juga telrbukti belrpelngaruh signifikan telrhadap loylalitas pasieln
delngan nilai signifikansi selbelsar 0,019 ylang lelbih kelcil dari 0,05, selhingga hipotelsis keldua
ditelrima. Hal ini melnunjukkan bahwa pelrselpsi positif pasieln telrhadap relputasi, kreldibilitas, dan
profelsionalismel Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta mampu melningkatkan kelpelrcay laan dan
komitmeln pasieln untuk teltap melmilih rumah sakit telrselbut selbagai telmpat belrobat. Telmuan ini
konsisteln delngan pelnellitian Majati & Widoatmodjo ylang melnylatakan bahwa kualitas pellaylanan
belrpelran pelnting dalam melmbelntuk loylalitas pasieln (Najati and Widoatmodjo 2025).

Hasil pelnellitian juga melnunjukkan bahwa kualitas pellaylanan belrpelngaruh signifikan
telrhadap kelpuasan pasieln delngan nilai signifikansi selbelsar 0,044 ylang lelbih kelcil dari 0,05,
selhingga hipotelsis keltiga ditelrima. Pellaylanan ylang baik dan selsuai delngan harapan pasieln akan
melnciptakan pelrasaan puas sellama melnjalani pelrawatan di rumah sakit. Sellanjutnyla citra rumah
sakit juga belrpelngaruh signifikan telrhadap kelpuasan pasieln delngan nilai signifikansi selbelsar
0,035 ylang lelbih kelcil dari 0,05, selhingga hipotelsis kelelmpat. Hal ini melngindikasikan bahwa
citra rumah sakit ylang positif mampu melnciptakan rasa aman dan nylaman bagi pasieln, ylang
pada akhirny la melningkatkan kelpuasan melrelka telrhadap pellaylanan ylang ditelrima.

Lelbih lanjut, kelpuasan pasieln telrbukti belrpelngaruh signifikan telrhadap loylalitas pasieln
delngan nilai signifikansi selbelsar 0,034 ylang lelbih kelcil dari 0,05, selhingga hipotelsis kellima
ditelrima. Pasieln ylang melrasa puas celndelrung melmiliki niat untuk kelmbali belrobat selrta
melrelkomelndasikan rumah sakit kelpada orang lain. Pelran kelpuasan pasieln selbagai variabe ll
meldiasi juga telrbukti selcara elmpiris dalam pelnellitian ini. Hasil analisis relgrelsi belrtingkat
melnunjukkan bahwa kualitas pellaylanan dan citra rumah sakit tidak lagi belrpelngaruh signifikan
telrhadap loylalitas pasieln keltika kelpuasan pasieln dimasukkan kel dalam modell, seldangkan
kelpuasan pasieln teltap belrpelngaruh signifikan telrhadap loylalitas. Hal ini melnunjukkan bahwa
kelpuasan pasieln melmeldiasi selcara pelnuh hubungan antara kualitas pellaylanan dan citra rumah
sakit telrhadap loylalitas pasieln. Telmuan ini seljalan delngan pelnellitian Delwi elt al., ylang
melnylatakan bahwa kelpuasan pasieln melrupakan faktor kunci ylang melnjelmbatani pelngaruh
kualitas pellaylanan dan citra rumah sakit telrhadap loylalitas pasieln (Delwi, Surylawati, and Arso
2023).

Selcara kelselluruhan, hasil pelnellitian ini melnelgaskan bahwa pelningkatan loylalitas pasieln di
Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta dapat dicapai mellalui pelningkatan kualitas pellaylanan dan
pelnguatan citra rumah sakit ylang belrfokus pada pelningkatan kelpuasan pasieln selcara
belrkellanjutan.

KESIMPULAN
Belrdasarkan hasil pelnellitian dan pelmbahasan melnge lnai pelngaruh kualitas pellaylanan dan

citra rumah sakit telrhadap loylalitas pasieln untuk belrkunjung kelmbali mellalui kelpuasan pasieln
selbagai variabell meldiasi di Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pellaylanan melmiliki pelngaruh ylang signifikan telrhadap loylalitas pasieln. Selmakin baik
kualitas pellaylanan ylang dirasakan pasieln, maka selmakin tinggi kelcelndelrungan pasieln untuk
teltap seltia dan mellakukan kunjungan ulang kel rumah sakit.

Sellain itu, citra rumah sakit juga telrbukti belrpelngaruh signifikan telrhadap loylalitas pasieln.
Citra ylang positif mampu melmbelntuk pelrselpsi dan kelpelrcay laan ylang baik di belnak pasieln,
selhingga melndorong melrelka untuk kelmbali melnggunakan laylanan kelselhatan di Rumah Sakit dr.
Soeltarto YLogy lakarta. Kualitas pellaylanan dan citra rumah sakit juga belrpelngaruh signifikan
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telrhadap kelpuasan pasieln. Pellaylanan ylang celpat, telpat, ramah, dan profelsional selrta kualitas dan
kreldibilitas rumah sakit ylang baik telrbukti mampu melningkatkan kelpuasan pasieln sellama
melnjalani pelrawatan.

Lelbih lanjut, kelpuasan pasieln melmiliki pelran ylang sangat pelnting dalam melningkatkan
loylalitas pasieln untuk belrkunjung kelmbali. Pasieln ylang melrasa puas telrhadap pellaylanan ylang
ditelrima celndelrung melmiliki komitmeln untuk teltap melnggunakan laylanan rumah sakit di masa
melndatang. Hasil pelnellitian ini juga melnunjukkan bahwa kelpuasan pasieln melmeldiasi selcara
pelnuh hubungan antara kualitas pellaylanan dan citra rumah sakit telrhadap loylalitas pasieln.
Artinyla, kualitas pellaylanan dan citra rumah sakit tidak selcara langsung melningkatkan loylalitas
pasieln, teltapi telrlelbih dahulu melningkatkan kelpuasan pasieln ylang kelmudian belrdampak pada
telrbelntuknyla loylalitas pasieln. Telmuan ini melnelgaskan bahwa kelpuasan pasieln melrupakan
faktor kunci dalam melnciptakan loylalitas pasieln di Rumah Sakit dr. Soeltarto YLogy lakarta.
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