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Abstract: Increasing competition among hospitals requires healthcare providers to 

continuously improve service quality in order to meet patient expectations. In addition to 

service quality, the suitability of service tariffs is also an important consideration in shaping 

patient satisfaction and loyalty. This study aimed to analyze the effect of service quality and 

perceived tariff value on patient loyalty through patient satisfaction among inpatients at 

Permata Hati Hospital Metro, Lampung. This study employed a quantitative method with a 

descriptive-verificative approach and a cross-sectional design. The study population consisted 

of all inpatients at Permata Hati Hospital Metro, Lampung, in 2025, totaling 4,125 patients. A 

sample of 365 respondents was determined using the Slovin formula and selected through 

purposive sampling. The results showed that service quality and perceived tariff value had a 

positive and significant effect on patient satisfaction. The coefficient of determination indicated 

that service quality and perceived tariff value explained 70.7% of the variance in patient 

satisfaction, while service quality, perceived tariff value, and patient satisfaction explained 

59.4% of the variance in patient loyalty. The Sobel test demonstrated that patient satisfaction 

significantly mediated the effect of service quality on patient loyalty with a Z-value of 6.581 

and mediated the effect of perceived tariff value on patient loyalty with a Z-value of 6.557. The 

study concludes that service quality and perceived tariff value influence patient loyalty both 

directly and indirectly through patient satisfaction. Therefore, continuous improvement in 

service quality and tariff management that aligns with patient expectations should become a 

priority for hospital management in order to enhance patient satisfaction and strengthen 

patient loyalty. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan nilai 

tarif terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien rawat inap di RS Permata Hati Metro 

Lampung. Metode yang digunakan yaitu metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif 
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verifikatif dan desain cross sectional. Populasi penelitian adalah seluruh pasien rawat inap RS 

Permata Hati Metro Lampung tahun 2025 sebanyak 4.125 pasien. Jumlah sampel 365 

responden ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan teknik purposive sampling. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang telah memenuhi uji validitas 

dan reliabilitas. Analisis data menggunakan analisis jalur (path analysis) yang meliputi uji 

koefisien determinasi, uji simultan (uji F), uji parsial (uji t), dan uji Sobel untuk menguji peran 

variabel mediasi. Hasil didapatkan bahwa kualitas pelayanan dan nilai tarif berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien 

juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan nilai tarif secara simultan mampu menjelaskan variasi kepuasan pasien 

sebesar 70,7%, sedangkan kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien mampu 

menjelaskan variasi loyalitas pasien sebesar 59,4%. Hasil uji Sobel didapatkan kepuasan pasien 

terbukti memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien dengan nilai Z 

(6,581) dan memediasi pengaruh nilai tarif terhadap loyalitas pasien dengan nilai Z (6,557). 

Kesimpulan penelitian ini yaitu peningkatan kualitas pelayanan dan pengelolaan tarif yang 

sesuai dengan harapan pasien akan meningkatkan kepuasan pasien yang pada akhirnya 

berdampak pada peningkatan loyalitas pasien rawat inap di RS Permata Hati Metro Lampung. 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, nilai tarif, kepuasan pasien, loyalitas pasien, rumah sakit 

 

  

PENDAHULUAN 

Tuntutan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan saat ini semakin tinggi dan menjadi 

perhatian utama bagi rumah sakit dalam meningkatkan mutu layanan yang diberikan. Pasien 

tidak hanya menilai dari hasil klinis, tetapi juga dari pengalaman pelayanan secara keseluruhan. 

Ketika pasien merasa puas terhadap pelayanan yang diterima, maka akan muncul 

kecenderungan untuk kembali menggunakan layanan serta merekomendasikan kepada orang 

lain. Kondisi ini mencerminkan terbentuknya loyalitas pasien yang pada akhirnya berdampak 

pada peningkatan jumlah kunjungan serta citra rumah sakit di mata masyarakat (Ariani 

Salsabila dkk., 2024). 

Kepuasan pasien merupakan respon terhadap kesesuaian antara harapan sebelum 

menerima pelayanan dengan kinerja nyata yang dirasakan setelah pelayanan diberikan. Apabila 

pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan, maka pasien akan merasa puas, bahkan 

sangat puas. Sebaliknya, jika pelayanan berada di bawah harapan, maka akan menimbulkan 

ketidakpuasan. Kepuasan ini menjadi faktor penting yang memengaruhi terbentuknya loyalitas 

pasien dalam jangka panjang (Sitepu & Kosasih, 2024). 

Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien telah banyak dibuktikan 

memiliki pengaruh yang signifikan dan positif. Kualitas pelayanan mencakup berbagai aspek 

seperti keandalan tenaga medis, ketanggapan, empati, jaminan, serta bukti fisik pelayanan. 

Pelayanan yang baik akan membentuk persepsi positif pasien, sedangkan pelayanan yang 

kurang baik akan menimbulkan persepsi negatif yang berdampak pada rendahnya tingkat 

kepuasan pasien (Rosilawati dkk., 2025). 

Seiring dengan perkembangan ekonomi dan meningkatnya kesadaran masyarakat 

terhadap hak memperoleh pelayanan kesehatan yang layak, pasien juga semakin kritis dalam 

menilai kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dengan manfaat yang diterima. Dalam hal 

ini, tarif pelayanan menjadi salah satu faktor penting yang memengaruhi kepuasan pasien. 

Pasien cenderung memiliki ekspektasi yang lebih tinggi terhadap pelayanan ketika tarif yang 

dibayarkan relatif besar. Oleh karena itu, rumah sakit perlu memastikan bahwa nilai tarif yang 

ditetapkan sebanding dengan kualitas pelayanan yang diberikan agar mampu menciptakan 

kepuasan pasien (Jannah, 2025a). 
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Rumah sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan memiliki peran strategis dalam 

meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Selain dituntut untuk memberikan pelayanan yang 

bermutu sesuai standar, rumah sakit juga harus mampu menjangkau seluruh lapisan masyarakat 

dengan tetap memperhatikan aspek efisiensi dan efektivitas. Dalam konteks persaingan layanan 

kesehatan yang semakin ketat, rumah sakit perlu memperhatikan faktor kualitas pelayanan dan 

penetapan tarif sebagai strategi untuk mempertahankan kepuasan dan loyalitas pasien (Lende 

dkk., 2025). 

Selain kualitas pelayanan dan kesesuaian tarif, aspek patient safety (keselamatan pasien) 

juga menjadi perhatian penting dalam pelayanan rumah sakit. Keselamatan pasien merupakan 

suatu sistem yang bertujuan untuk mencegah terjadinya kesalahan pelayanan, cedera pasien, 

serta risiko medis selama proses perawatan. Dalam pelayanan rawat inap, penerapan patient 

safety dapat terlihat melalui ketepatan identifikasi pasien, ketepatan pemberian obat, 

komunikasi efektif antar tenaga kesehatan, pencegahan infeksi, serta respons cepat terhadap 

kondisi pasien. Pasien cenderung memiliki tingkat kepercayaan dan kepuasan yang lebih tinggi 

terhadap rumah sakit yang mampu memberikan pelayanan yang aman dan sesuai standar. Oleh 

karena itu, penerapan patient safety yang baik dapat mendukung peningkatan kepuasan serta 

loyalitas pasien terhadap rumah sakit. 

RS Permata Hati Metro merupakan salah satu rumah sakit yang menyediakan layanan 

kesehatan dengan menawarkan kualitas pelayanan yang kompetitif serta tarif yang relatif 

bersaing. Kesesuaian antara kualitas pelayanan dan tarif yang diberikan menjadi faktor penting 

dalam menciptakan kepuasan pasien. Rumah sakit ini memiliki peran strategis dalam 

memberikan pelayanan kesehatan kepada masyarakat, sehingga dituntut untuk terus 

meningkatkan mutu layanan secara berkelanjutan. 

Berdasarkan data yang diperoleh, jumlah pasien rawat inap di RS Permata Hati Metro 

selama periode 2023-2025 menunjukkan fluktuasi. Pada tahun 2023 jumlah pasien tercatat 

sebanyak 3780 pasien, kemudian mengalami peningkatan sebesar 13,18% pada tahun 2024 

menjadi 4354 pasien, namun pada tahun 2025 mengalami penurunan sebesar -5,3% menjadi 

4125 pasien. Fluktuasi ini menunjukkan bahwa masih terdapat faktor-faktor yang memengaruhi 

keputusan pasien dalam menggunakan kembali layanan rumah sakit. 

Fenomena tersebut mengindikasikan adanya permasalahan yang berkaitan dengan 

kepuasan dan loyalitas pasien. Berdasarkan hasil pengamatan awal, masih terdapat sejumlah 

keluhan pasien terhadap kualitas pelayanan di RS Permata Hati Metro, seperti kurang ramahnya 

petugas, kondisi lingkungan yang kurang kondusif pada jam besuk, serta keterlambatan dokter 

dalam melakukan pemeriksaan. Kondisi ini berpotensi menurunkan tingkat kepuasan pasien 

apabila tidak segera ditangani dengan baik. 

Selain itu, persepsi pasien terhadap kesesuaian tarif dengan pelayanan yang diterima juga 

menjadi perhatian penting. Ketidaksesuaian antara tarif dan kualitas pelayanan dapat 

menimbulkan ketidakpuasan yang pada akhirnya berdampak pada rendahnya loyalitas pasien. 

Jika hal ini terus berlanjut, maka dapat memengaruhi keberlanjutan rumah sakit dalam 

menghadapi persaingan layanan kesehatan. 

Berdasarkan uraian tersebut, bahwa kualitas pelayanan dan nilai tarif merupakan faktor 

penting yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pasien. Oleh karena itu, penelitian ini 

penting untuk dilakukan dan penulis tertarik untuk melakukan penelitian serta menuangkannya 

ke dalam tesis dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai Tarif terhadap Loyalitas 

Pasien melalui Kepuasan Pasien Rawat Inap RS Permata Hati Metro Lampung. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan 

verifikatif serta desain cross sectional untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

nilai tarif terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien pada pelayanan rawat inap di RS 

Permata Hati Metro Lampung. Penelitian dilaksanakan di RS Permata Hati Metro Lampung 
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dengan populasi seluruh pasien rawat inap periode Januari–Desember 2025 sebanyak 4.125 

pasien. Sampel penelitian berjumlah 365 responden yang ditentukan menggunakan rumus 

Slovin dengan teknik purposive sampling, yaitu pasien rawat inap atau keluarga pasien yang 

telah menjalani perawatan minimal 1×24 jam dan bersedia menjadi responden. Instrumen 

penelitian berupa kuesioner dengan skala Likert lima poin yang mengukur variabel kualitas 

pelayanan, nilai tarif, kepuasan pasien, dan loyalitas pasien. Pengumpulan data dilakukan 

melalui kuesioner, dokumentasi, dan studi kepustakaan, sedangkan pengolahan data meliputi 

editing, coding, tabulasi, entry data, cleaning, scoring, serta transformasi data menggunakan 

Method of Successive Interval (MSI). Analisis data diawali dengan uji validitas, reliabilitas, dan 

uji asumsi klasik, kemudian dilanjutkan dengan analisis deskriptif, analisis jalur (path analysis), 

uji hipotesis menggunakan uji t dan uji F, uji mediasi menggunakan Sobel Test, serta koefisien 

determinasi (R²) dengan bantuan perangkat lunak SPSS. 

  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Kualitas Data 

Uji Validitas 

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 1, seluruh indikator pada variabel kualitas pelayanan menunjukkan 

nilai signifikansi di bawah 0,05 (Sig. < 0,001). Hasil ini mengindikasikan bahwa setiap item 

pernyataan memiliki hubungan yang signifikan dengan skor total, sehingga seluruh indikator 

dinyatakan valid. Nilai korelasi Pearson antara masing-masing indikator dengan skor total 

berada pada kisaran 0,79 sampai dengan 0,82. Rentang nilai tersebut menunjukkan bahwa 

hubungan antara indikator dengan variabel kualitas pelayanan tergolong kuat. Selain itu, 

seluruh nilai korelasi bersifat positif, yang berarti setiap indikator bergerak searah dalam 

menjelaskan variabel kualitas pelayanan. Indikator dengan nilai korelasi tertinggi terdapat pada 

X1.1 sebesar 0,821, sedangkan indikator dengan nilai terendah masih berada pada kisaran di 

atas 0,79. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat indikator yang lemah, dan seluruh item 

memiliki kontribusi yang relatif merata dalam membentuk variabel kualitas pelayanan. Dalam 

konteks pelayanan rumah sakit, hasil ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi pelayanan, baik 

bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, maupun empati, secara konsisten membentuk 

persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima selama menjalani rawat inap. Dengan 

demikian, seluruh indikator pada variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid dan layak 

digunakan dalam tahap analisis selanjutnya. 
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Uji Validitas Variabel Nilai Tarif (X2) 

 
Tabel 2. Hasil Uji Validitas Nilai Tarif (X2) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel 2 tersebut, seluruh indikator pada variabel nilai 

tarif menunjukkan nilai signifikansi di bawah 0,05 (Sig. < 0,001). Hal ini mengindikasikan 

bahwa setiap item pernyataan memiliki hubungan yang signifikan dengan skor total variabel, 

sehingga seluruh indikator dinyatakan valid. Nilai korelasi Pearson antara masing-masing 

indikator dengan skor total berada pada kisaran 0,804 sampai dengan 0,843. Rentang nilai ini 

menunjukkan bahwa hubungan antara indikator dengan variabel nilai tarif tergolong kuat. 

Selain itu, seluruh nilai korelasi bersifat positif, yang berarti setiap indikator memiliki arah 

hubungan yang sejalan dalam menjelaskan variabel nilai tarif. Indikator dengan nilai korelasi 

tertinggi terdapat pada X2.4 sebesar 0,843, sedangkan indikator dengan nilai korelasi terendah 

terdapat pada X2.8 sebesar 0,804. Meskipun demikian, nilai terendah tersebut masih berada 

pada kategori kuat, sehingga tidak terdapat indikator yang lemah dalam variabel ini. Hasil ini 

menunjukkan bahwa seluruh aspek yang berkaitan dengan kesesuaian tarif, keterjangkauan 

biaya, transparansi informasi, serta keadilan dalam penetapan tarif, secara konsisten 

membentuk persepsi pasien terhadap nilai tarif layanan rumah sakit. Dengan kata lain, pasien 

tidak hanya menilai besaran biaya, tetapi juga mempertimbangkan manfaat dan kualitas layanan 

yang diperoleh. Dengan demikian, seluruh indikator pada variabel nilai tarif dinyatakan valid 

dan layak digunakan dalam tahap analisis selanjutnya. 

 

Uji Validitas Variabel Kepuasan Pasien (Y) sebagai Variabel Intervening 

 
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pasien (Y) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 
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Berdasarkan hasil pengujian pada tabel tersebut, seluruh indikator pada variabel kepuasan 

pasien menunjukkan nilai signifikansi di bawah 0,05 (Sig. < 0,001). Hal ini menunjukkan 

bahwa setiap item pernyataan memiliki hubungan yang signifikan dengan skor total, sehingga 

seluruh indikator dinyatakan valid. 

Nilai korelasi Pearson antara masing-masing indikator dengan skor total berada pada 

kisaran 0,731 sampai dengan 0,801. Rentang nilai tersebut menunjukkan bahwa hubungan 

antara indikator dengan variabel kepuasan pasien tergolong kuat. Selain itu, seluruh nilai 

korelasi bersifat positif, yang berarti setiap indikator memiliki arah hubungan yang sejalan 

dalam menggambarkan kepuasan pasien. 

Indikator dengan nilai korelasi tertinggi terdapat pada Y1.8 sebesar 0,801, sedangkan 

indikator dengan nilai terendah terdapat pada Y1.2 sebesar 0,731. Meskipun terdapat perbedaan 

nilai antar indikator, seluruhnya masih berada pada kategori kuat, sehingga tidak terdapat 

indikator yang lemah dalam variabel ini. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien 

tidak hanya dipengaruhi oleh kesesuaian pelayanan dengan harapan, tetapi juga oleh 

kenyamanan lingkungan, kualitas fasilitas, serta pengalaman selama menjalani perawatan. Hal 

ini memperkuat peran kepuasan sebagai variabel perantara yang menjembatani hubungan 

antara kualitas pelayanan dan nilai tarif terhadap loyalitas pasien. 

Dengan demikian, seluruh indikator pada variabel kepuasan pasien dinyatakan valid dan 

layak digunakan dalam tahap analisis selanjutnya. 

 

Uji Validitas Variabel Loyalitas Pasien (Z) 

 
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Loyalitas Pasien (Z) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 4, seluruh indikator pada variabel loyalitas pasien menunjukkan nilai 

signifikansi di bawah 0,05 (Sig. < 0,001). Hasil tersebut menunjukkan bahwa setiap item 

pernyataan memiliki hubungan yang signifikan dengan skor total, sehingga seluruh indikator 

dinyatakan valid. 

Nilai korelasi Pearson antara masing-masing indikator dengan skor total berada pada 

kisaran 0,801 sampai dengan 0,833. Rentang nilai tersebut menunjukkan bahwa hubungan 

antara masing-masing indikator dengan variabel loyalitas pasien tergolong kuat. Seluruh 

koefisien korelasi bernilai positif, yang berarti setiap indikator bergerak searah dalam 

menjelaskan variabel loyalitas pasien. 

Indikator dengan nilai korelasi tertinggi terdapat pada item Z1.1 sebesar 0,833. Hasil ini 

menunjukkan bahwa item tersebut memiliki kontribusi paling kuat dalam membentuk variabel 

loyalitas pasien. Sementara itu, nilai korelasi terendah terdapat pada item Z1.8 sebesar 0,801. 
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Meskipun menjadi nilai terendah, angka tersebut masih berada pada kategori kuat, sehingga 

tetap menunjukkan bahwa item tersebut layak digunakan sebagai pengukur loyalitas pasien. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, hasil ini menunjukkan bahwa loyalitas pasien 

terbentuk secara konsisten melalui keinginan pasien untuk kembali menggunakan layanan 

rumah sakit, kesediaan merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain, serta kecenderungan 

pasien untuk tetap memilih rumah sakit yang sama meskipun tersedia alternatif layanan lain. 

Ketiga dimensi tersebut secara bersama-sama membentuk loyalitas pasien sebagai bentuk 

komitmen terhadap rumah sakit. 

Dengan demikian, seluruh indikator pada variabel loyalitas pasien (Z) dinyatakan valid 

dan layak digunakan dalam tahap analisis selanjutnya. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji Reabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 5, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,962, dan nilai Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items sebesar 0,962. Kedua 

nilai tersebut berada jauh di atas batas minimal 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan memiliki tingkat reliabilitas yang sangat tinggi. 

Nilai Cronbach’s Alpha yang mendekati angka 1 menunjukkan bahwa antar indikator 

dalam variabel ini memiliki tingkat konsistensi yang kuat. Hal ini berarti setiap item pernyataan 

mampu saling mendukung dalam mengukur kualitas pelayanan secara menyeluruh. Tidak 

terdapat indikator yang menyimpang atau memberikan hasil yang berbeda secara signifikan 

dibandingkan indikator lainnya. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, kondisi ini menunjukkan bahwa penilaian pasien 

terhadap berbagai aspek pelayanan, mulai dari fasilitas fisik, ketepatan pelayanan, kecepatan 

respon tenaga kesehatan, rasa aman selama perawatan, hingga perhatian yang diberikan kepada 

pasien, memiliki keterkaitan yang erat dan membentuk satu persepsi yang utuh mengenai 

kualitas pelayanan. 

Dengan demikian, instrumen yang digunakan untuk mengukur variabel kualitas 

pelayanan dapat dinyatakan konsisten dan layak digunakan dalam analisis selanjutnya. 

 

Uji Reabilitas Variabel Nilai Tarif (X2) 

 
Tabel 6. Hasil Uji Reabilitas Variabel Tarif (X2) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 
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Berdasarkan Tabel 6, variabel nilai tarif memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,941, 

sedangkan nilai Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items juga sebesar 0,941. Nilai 

tersebut berada jauh di atas batas minimal 0,60, sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel nilai 

tarif memiliki tingkat reliabilitas yang sangat baik. 

Kesamaan nilai antara Cronbach’s Alpha dan nilai berbasis item terstandarisasi 

menunjukkan bahwa antar indikator dalam variabel ini memiliki tingkat konsistensi yang stabil. 

Artinya, setiap item pernyataan memberikan kontribusi yang searah dalam mengukur persepsi 

pasien terhadap nilai tarif yang diterapkan. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, hasil ini menunjukkan bahwa penilaian pasien 

terhadap kesesuaian tarif, keterjangkauan biaya, serta transparansi dalam penetapan harga 

memiliki keterkaitan yang kuat. Pasien cenderung menilai tarif secara menyeluruh, tidak hanya 

dari besarannya, tetapi juga dari manfaat pelayanan yang diterima selama perawatan. 

Dengan demikian, seluruh indikator pada variabel nilai tarif dapat dinyatakan konsisten 

dan layak digunakan dalam analisis selanjutnya karena mampu menggambarkan persepsi 

pasien secara stabil terhadap aspek tarif pelayanan rumah sakit. 

 

Uji Reabilitas Variabel Kepuasan Pasien (Y) sebagai Variabel Intervening 

 
Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pasien (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items 

N of 

Items 

,904 ,904 9 

Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 7, variabel kepuasan pasien memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 

0,904, dengan nilai Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items sebesar 0,904. Nilai 

tersebut berada di atas batas minimal 0,60, sehingga variabel kepuasan pasien dapat dinyatakan 

memiliki tingkat reliabilitas yang baik. 

Nilai Cronbach’s Alpha yang berada di atas 0,90 menunjukkan bahwa antar indikator 

dalam variabel ini memiliki tingkat konsistensi yang kuat. Hal ini berarti setiap item pernyataan 

mampu memberikan gambaran yang sejalan dalam mengukur kepuasan pasien selama 

menjalani perawatan di rumah sakit. 

Dalam konteks penelitian ini, hasil tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak 

hanya dipengaruhi oleh satu aspek pelayanan, tetapi merupakan hasil dari pengalaman 

menyeluruh selama proses perawatan. Pelayanan yang sesuai harapan, kenyamanan fasilitas, 

serta pengalaman yang dirasakan pasien secara umum saling berkaitan dalam membentuk 

tingkat kepuasan. 

Sebagai variabel intervening, kepuasan pasien memiliki peran penting dalam menjelaskan 

bagaimana kualitas pelayanan dan nilai tarif dapat mempengaruhi loyalitas pasien. Dengan 

tingkat reliabilitas yang baik, variabel ini dinilai mampu memberikan hasil yang konsisten 

dalam menjelaskan hubungan tersebut. 

Dengan demikian, seluruh indikator pada variabel kepuasan pasien dinyatakan reliabel 

dan layak digunakan dalam analisis selanjutnya. 
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Uji Reabilitas Variabel Loyalitas Pasien (Z) 

 
Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Pasien (Z) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 8, variabel loyalitas pasien memiliki nilai Cronbach’s Alpha sebesar 

0,944, dengan nilai Cronbach’s Alpha Based on Standardized Items sebesar 0,944. Nilai 

tersebut berada jauh di atas batas minimal 0,60, sehingga variabel loyalitas pasien dapat 

dinyatakan memiliki tingkat reliabilitas yang sangat baik. 

Nilai Cronbach’s Alpha yang tinggi menunjukkan bahwa antar indikator dalam variabel 

ini memiliki konsistensi yang kuat. Artinya, setiap item pernyataan memberikan kontribusi 

yang searah dalam mengukur loyalitas pasien. Tidak terdapat perbedaan yang berarti antar 

indikator dalam menangkap kecenderungan pasien untuk tetap menggunakan layanan rumah 

sakit. 

Dalam konteks penelitian ini, hasil tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pasien 

terbentuk dari pengalaman pelayanan yang diterima secara menyeluruh. Pasien yang merasa 

puas cenderung memiliki keinginan untuk kembali berobat, merekomendasikan rumah sakit 

kepada orang lain, serta tidak mudah beralih ke fasilitas kesehatan lain. 

Dengan demikian, variabel loyalitas pasien dinyatakan reliabel dan seluruh indikatornya 

layak digunakan dalam analisis selanjutnya. 

 

Hasil Uji Statistik 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Asumsi Klasik Persamaan X1, X2 terhadap Y 

Uji Normalitas 

 
Tabel 9. Hasil Uji Normalitas Persamaan X1, X2 terhadap Y 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 9, hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-

tailed) sebesar 0,60, yang lebih besar dari 0,05. Selain itu, nilai signifikansi sebesar 0,61 juga 

berada di atas batas yang ditetapkan. Hasil ini menunjukkan bahwa data residual pada 
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persamaan regresi antara kualitas pelayanan dan nilai tarif terhadap kepuasan pasien 

berdistribusi normal. 

Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 365 responden turut mendukung kestabilan 

distribusi data. Nilai standar deviasi sebesar 3,47854115 menunjukkan adanya variasi data, 

namun masih dalam batas yang wajar dan tidak menunjukkan penyimpangan yang berarti. 

Dalam konteks penelitian rumah sakit, kondisi ini menunjukkan bahwa variasi persepsi 

pasien rawat inap terhadap kualitas pelayanan dan nilai tarif tersebar secara proporsional. 

Dengan demikian, model regresi yang digunakan untuk menganalisis pengaruh kedua variabel 

tersebut terhadap kepuasan pasien telah memenuhi asumsi normalitas. 

 

Uji Multikolinearitas 
 

Tabel 10. Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan X1, X2 terhadap Y 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 4.22, nilai Tolerance untuk variabel kualitas pelayanan (X1) dan nilai 

tarif (X2) masing-masing sebesar 0,999, yang berada di atas batas minimal 0,10. Sementara itu, 

nilai VIF untuk kedua variabel sebesar 1,001, yang jauh di bawah batas maksimum 10. Hasil 

ini menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan yang tinggi antar variabel independen dalam 

model regresi. 

Nilai koefisien regresi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai 

sebesar 0,333 dengan nilai t sebesar 20,978, sedangkan nilai tarif (X2) memiliki koefisien 

sebesar 0,522 dengan nilai t sebesar 20,050. Kedua variabel memiliki nilai signifikansi kurang 

dari 0,001, yang menunjukkan bahwa keduanya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, hasil ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan nilai tarif merupakan dua faktor yang berdiri sendiri dalam mempengaruhi kepuasan pasien. 

Artinya, penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan tidak saling bertumpang tindih dengan 

penilaian terhadap tarif, sehingga masing-masing variabel dapat memberikan kontribusi yang 

jelas dalam model. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi pada persamaan X1 dan X2 

terhadap Y tidak mengalami gejala multikolinearitas dan layak digunakan untuk analisis 

selanjutnya. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

Gambar 1. Scatterplot Uji Heteroskedastisitas X1, X2 terhadap Y 
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Tabel 11. Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan Spearman’s rho 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 11, hasil uji heteroskedastisitas menggunakan Spearman’s rho 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,972, 

sedangkan variabel nilai tarif (X2) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,996. Kedua nilai 

signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

hubungan yang signifikan antara variabel independen dengan residual. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak mengalami 

gejala heteroskedastisitas. Dengan demikian, varians residual pada model regresi dapat 

dinyatakan homogen atau konstan, sehingga model regresi layak digunakan untuk pengujian 

lebih lanjut. Dalam konteks penelitian ini, hasil tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara 

kualitas pelayanan dan nilai tarif terhadap kepuasan pasien terbentuk secara stabil tanpa adanya 

gangguan ketidakkonsistenan varians residual, sehingga model regresi memenuhi salah satu 

asumsi klasik yang diperlukan dalam analisis regresi linear berganda. 

 

Uji Persamaan X1, X2, Y terhadap Z 

Uji Normalitas 
 

Tabel 12. Hasil Uji Normalitas Persamaan X1, X2, Y terhadap Z 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 12, hasil uji normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-

Smirnov Test menunjukkan nilai Test Statistic sebesar 0,066 dengan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 

sebesar < 0,001. Secara statistik, nilai tersebut berada di bawah 0,05, sehingga apabila hanya 

mengacu pada nilai Asymp. Sig., residual belum sepenuhnya memenuhi asumsi normalitas. 

Namun demikian, pada jumlah sampel yang besar, uji Kolmogorov-Smirnov cenderung 

sangat sensitif terhadap penyimpangan kecil, sehingga sering menunjukkan hasil signifikan 

meskipun secara substantif distribusi residual masih dapat dianggap mendekati normal. Oleh 

karena itu, interpretasi tidak hanya didasarkan pada nilai Asymp. Sig., tetapi juga 

mempertimbangkan nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed) yang pada hasil pengujian ini sebesar 
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0,001 serta nilai Test Statistic sebesar 0,066 yang masih menunjukkan penyimpangan relatif 

kecil. 

Dengan mempertimbangkan jumlah sampel yang besar (N = 365) dan nilai statistik uji 

yang relatif rendah, distribusi residual pada model regresi masih dapat dinilai mendekati normal 

dan tetap layak digunakan dalam analisis regresi. Dengan demikian, model regresi pada 

persamaan pengaruh kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien terhadap loyalitas 

pasien dapat dilanjutkan ke tahap pengujian berikutnya. 

 

Uji Multikolinearitas 

 
Tabel 13. Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan X1, X2, Y terhadap Z 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 13, nilai Tolerance untuk variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 

0,451, nilai tarif (X2) sebesar 0,473, dan kepuasan pasien (Y) sebesar 0,293. Seluruh nilai 

tersebut berada di atas batas minimal 0,10. Sementara itu, nilai VIF masing-masing variabel 

adalah 2,218 untuk X1, 2,113 untuk X2, dan 3,411 untuk Y, yang seluruhnya berada di bawah 

batas maksimum 10. 

Hasil ini menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan yang tinggi antar variabel 

independen dalam model regresi. Dengan kata lain, masing-masing variabel memiliki 

kontribusi yang berbeda dalam menjelaskan loyalitas pasien dan tidak saling bertumpang tindih 

secara berlebihan. 

Dalam konteks penelitian rumah sakit, hasil ini menunjukkan bahwa loyalitas pasien lebih 

banyak dipengaruhi oleh tingkat kepuasan yang dirasakan selama perawatan, serta persepsi 

terhadap tarif pelayanan. Kualitas pelayanan tetap berperan, namun pengaruhnya tidak 

langsung terhadap loyalitas, melainkan melalui kepuasan pasien sebagai variabel perantara. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi pada persamaan X1, X2, dan 

Y terhadap Z tidak mengalami gejala multikolinearitas dan layak digunakan untuk analisis 

selanjutnya. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

Gambar 2. Scatterplot Uji Heteroskedastisitas X1, X2, Y terhadap Z 
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Berdasarkan hasil scatterplot, terlihat bahwa titik-titik residual menyebar secara acak di 

atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y. Sebaran titik tidak membentuk pola tertentu, baik 

pola mengerucut, melebar, maupun bergelombang. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa 

secara visual model regresi tidak memperlihatkan gejala heteroskedastisitas. 

Untuk memperkuat hasil pengamatan visual, pengujian dilanjutkan menggunakan uji 

Glejser. Dalam uji ini, model dinyatakan tidak mengalami heteroskedastisitas apabila nilai 

signifikansi masing-masing variabel independen lebih besar dari 0,05. 

 
Tabel 14. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 14, hasil uji menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) 

memiliki nilai signifikansi sebesar 0,092, variabel nilai tarif (X2) sebesar 0,182, dan variabel 

kepuasan pasien (Y) sebesar 0,850. Seluruh nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05, 

sehingga menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

independen terhadap residual absolut. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa model regresi pada persamaan pengaruh kualitas 

pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien tidak mengalami gejala 

heteroskedastisitas. Dengan demikian, varians residual dalam model regresi dapat dinyatakan 

konstan dan model telah memenuhi salah satu asumsi klasik, sehingga layak digunakan untuk 

analisis regresi lebih lanjut. 

 

Analisis Jalur (Path Analysis) 

Persamaan Regresi X1 dan X2 terhadap Y 

Analisis regresi pada persamaan ini dilakukan untuk mengkaji hubungan serta besarnya 

pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan nilai tarif (X2) terhadap kepuasan pasien (Y) pada pasien 

rawat inap. Pengujian ini menjadi bagian penting dalam penelitian karena kepuasan pasien 

merupakan indikator utama dalam menilai keberhasilan pelayanan rumah sakit, sekaligus 

menjadi dasar terbentuknya loyalitas pasien. 

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini mencerminkan pengalaman pasien selama 

menjalani perawatan, yang meliputi aspek bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati tenaga kesehatan. Sementara itu, nilai tarif menggambarkan persepsi pasien terhadap 

kesesuaian biaya yang dikeluarkan dengan manfaat, fasilitas, serta pelayanan yang diterima 

selama dirawat. 

Melalui analisis regresi linear, penelitian ini berupaya melihat sejauh mana kedua variabel 

tersebut mampu menjelaskan variasi kepuasan pasien. Selain itu, analisis ini juga digunakan 

untuk mengetahui arah hubungan yang terjadi, apakah peningkatan kualitas pelayanan dan 

kesesuaian tarif akan diikuti dengan peningkatan kepuasan pasien. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, hubungan ini menjadi penting karena pasien tidak 

hanya menilai pelayanan dari sisi medis, tetapi juga mempertimbangkan kenyamanan, sikap 

petugas, serta beban biaya yang harus ditanggung. Oleh karena itu, kepuasan pasien terbentuk 

dari kombinasi antara pengalaman pelayanan yang diterima dan persepsi terhadap nilai yang 

diperoleh. 
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Hasil dari analisis ini nantinya akan menunjukkan variabel mana yang memiliki pengaruh 

lebih dominan terhadap kepuasan pasien, sehingga dapat menjadi dasar bagi manajemen rumah 

sakit dalam menentukan prioritas perbaikan layanan. Selain itu, hasil ini juga menjadi tahap 

awal dalam melihat peran kepuasan pasien sebagai variabel intervening dalam membentuk 

loyalitas pasien pada analisis selanjutnya. 

 

Koefisien Determinasi (R Square) 

 
Tabel 15. Koefisien Determinasi Persamaan X1 dan X2 terhadap Y 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 15, diperoleh nilai R sebesar 0,841 yang menunjukkan bahwa 

hubungan antara kualitas pelayanan dan nilai tarif dengan kepuasan pasien tergolong kuat. Hal 

ini mengindikasikan bahwa kedua variabel independen memiliki keterkaitan yang erat dengan 

kepuasan pasien. 

Nilai R Square (R²) sebesar 0,707 menunjukkan bahwa sebesar 70,7% variasi kepuasan 

pasien dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan nilai tarif, sedangkan sisanya sebesar 29,3% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. 

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,705 menunjukkan bahwa setelah dilakukan 

penyesuaian terhadap jumlah variabel dan sampel, model tetap memiliki kemampuan yang 

tinggi dalam menjelaskan kepuasan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa model regresi yang 

digunakan cukup stabil dan tidak mengalami penyimpangan yang berarti. 

Nilai Std. Error of the Estimate sebesar 3,48814 menunjukkan tingkat kesalahan prediksi 

model terhadap kepuasan pasien masih dalam batas yang dapat diterima. 

Selain itu, nilai R Square yang tinggi menunjukkan bahwa model yang digunakan 

memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan hubungan antar variabel, sehingga secara 

keseluruhan model regresi dapat dikatakan signifikan dan layak digunakan dalam analisis lebih 

lanjut. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, hasil ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan nilai tarif merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap. 

Semakin baik pelayanan yang diberikan dan semakin sesuai tarif yang dirasakan, maka tingkat 

kepuasan pasien akan semakin meningkat. 

 

Uji Simultan (Uji F) 

 
Tabel 16. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 16, diperoleh nilai F hitung sebesar 436,470 dengan tingkat 

signifikansi < 0,001. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat 

https://dinastirev.org/JIMT


https://dinastirev.org/JIMT,                                                              Vol. 7, No. 6, Juli - Agustus 2026  

2171 | P a g e  

disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan nilai tarif secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

Nilai F hitung yang tinggi menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan memiliki 

kemampuan yang kuat dalam menjelaskan variasi kepuasan pasien. Hal ini mengindikasikan 

bahwa perubahan pada kualitas pelayanan dan nilai tarif akan secara bersama-sama 

memengaruhi tingkat kepuasan pasien selama menjalani perawatan di rumah sakit. 

Dalam konteks pelayanan kesehatan, hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak 

hanya ditentukan oleh satu faktor saja, tetapi merupakan hasil dari kombinasi antara kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh tenaga medis dan non-medis, serta kesesuaian tarif yang 

dirasakan oleh pasien. Kedua aspek tersebut saling melengkapi dalam membentuk persepsi 

pasien terhadap layanan rumah sakit. 

Dengan demikian, model penelitian yang diajukan dinyatakan layak digunakan untuk 

analisis lebih lanjut, karena variabel kualitas pelayanan dan nilai tarif terbukti secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

 

Uji parsial (uji t)  

 
Tabel 17. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 17, dapat dijelaskan bahwa Variabel kualitas pelayanan (X1) 

menunjukkan nilai t hitung sebesar 20,978 dengan tingkat signifikansi < 0,001. Nilai tersebut 

lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan pasien juga akan meningkat. 

Variabel nilai tarif (X2) memiliki nilai t hitung sebesar 20,050 dengan tingkat signifikansi 

< 0,001. Nilai ini juga lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai tarif 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Artinya, kesesuaian tarif dengan 

pelayanan yang diterima turut menentukan tingkat kepuasan pasien. 

Jika dibandingkan antara kedua variabel independen, kualitas pelayanan (X1) memiliki 

nilai t hitung yang sedikit lebih tinggi dibandingkan nilai tarif (X2). Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang lebih dominan terhadap kepuasan pasien 

dibandingkan dengan nilai tarif. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, hasil ini mengindikasikan bahwa pasien 

cenderung lebih menitikberatkan pada kualitas pelayanan yang diterima, seperti kecepatan 

layanan, sikap petugas, dan kenyamanan selama perawatan. Meskipun demikian, aspek tarif 

tetap menjadi pertimbangan penting dalam membentuk kepuasan pasien. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan nilai tarif secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga kedua variabel tersebut 

layak dipertahankan dalam model penelitian. 
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Analisis Regresi Linear Model 2 (X1, X2, Y → Z) 

Koefisien Determinasi (R Square) 

 
Tabel 18. Koefisien Determinasi Model 2 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 18, diperoleh nilai R sebesar 0,771, yang menunjukkan bahwa 

hubungan antara kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien dengan loyalitas pasien 

berada pada kategori kuat. Hal ini menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut memiliki 

keterkaitan yang cukup erat dalam membentuk loyalitas pasien. 

Nilai R Square sebesar 0,594 menunjukkan bahwa sebesar 59,4% variasi loyalitas pasien 

dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien. Sementara itu, sebesar 

40,6% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian, seperti kepercayaan pasien, 

citra rumah sakit, pengalaman pelayanan sebelumnya, maupun faktor emosional pasien. 

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,591 menunjukkan bahwa setelah dilakukan 

penyesuaian terhadap jumlah variabel dalam model, kemampuan model dalam menjelaskan 

loyalitas pasien tetap stabil. Hal ini mengindikasikan bahwa model yang digunakan cukup baik 

dan tidak mengalami distorsi akibat jumlah variabel independen yang digunakan. 

Adapun nilai Std. Error of the Estimate sebesar 4,54047 menunjukkan tingkat kesalahan 

prediksi dalam model. Nilai ini relatif kecil, sehingga model dapat dikatakan memiliki tingkat 

ketepatan yang cukup baik dalam memprediksi loyalitas pasien. 

Loyalitas pasien merupakan hasil dari kombinasi antara kualitas pelayanan yang baik, 

kesesuaian tarif yang dirasakan pasien, serta tingkat kepuasan yang diperoleh selama menjalani 

perawatan. Dengan demikian, peningkatan loyalitas pasien dapat dicapai melalui perbaikan 

kualitas layanan yang berkelanjutan serta pengelolaan tarif yang sesuai dengan harapan pasien. 

 

Uji Simultan (Uji F) 

 
Tabel 19. Hasil Uji Simultan (Uji F) Model 2 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 19, diperoleh nilai F hitung sebesar 176,196 dengan tingkat 

signifikansi < 0,001. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pasien. 

Nilai F hitung yang cukup besar menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan 

memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan variasi loyalitas pasien. Hal ini 

mengindikasikan bahwa ketiga variabel tersebut memiliki peran yang saling melengkapi dalam 

membentuk loyalitas pasien selama menjalani perawatan di rumah sakit. 
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Dalam konteks pelayanan kesehatan, hasil ini menunjukkan bahwa loyalitas pasien tidak 

hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan tarif secara langsung, tetapi juga oleh tingkat 

kepuasan yang dirasakan pasien. Kepuasan pasien dalam hal ini berperan sebagai faktor penting 

yang memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan nilai tarif terhadap loyalitas pasien. 

Dengan demikian, model regresi pada penelitian ini dinyatakan layak digunakan untuk 

analisis lebih lanjut, karena variabel kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien terbukti 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. 

 

Uji Parsial (Uji t) 
 

Tabel 20. Hasil Uji Parsial (Uji t) Model 2 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2026) 

 

Berdasarkan Tabel 20, seluruh variabel independen menunjukkan nilai signifikansi di 

bawah 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan 

pasien masing-masing berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Variabel kepuasan pasien (Y) memiliki nilai t hitung sebesar 21,324 dengan tingkat 

signifikansi < 0,001, yang menunjukkan bahwa kepuasan pasien berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Nilai t yang paling tinggi dibandingkan variabel lainnya 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien merupakan faktor yang paling dominan dalam 

membentuk loyalitas pasien. 

Variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai t hitung sebesar -10,091 dengan tingkat 

signifikansi <0,001. Meskipun nilai t bernilai negatif, variabel ini tetap berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Arah negatif tersebut dapat terjadi karena adanya hubungan 

tidak langsung melalui variabel kepuasan pasien sebagai variabel intervening, sehingga 

pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas menjadi lebih kecil atau berlawanan 

arah setelah dimasukkan variabel kepuasan ke dalam model. 

Hal yang sama juga terjadi pada variabel nilai tarif (X2) yang memiliki nilai t hitung 

sebesar -10,656 dengan tingkat signifikansi <0,001. Nilai ini menunjukkan bahwa nilai tarif 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, namun dengan arah hubungan negatif dalam 

model langsung. Kondisi ini mengindikasikan bahwa pengaruh utama nilai tarif terhadap 

loyalitas lebih banyak melalui kepuasan pasien dibandingkan secara langsung. 

Dalam konteks pelayanan rumah sakit, hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien 

menjadi faktor kunci dalam membentuk loyalitas. Meskipun kualitas pelayanan dan tarif tetap 

berperan, pengaruh keduanya akan lebih efektif dalam meningkatkan loyalitas apabila terlebih 

dahulu mampu meningkatkan kepuasan pasien. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara parsial seluruh variabel dalam model 

kedua berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, dengan kepuasan pasien sebagai 

variabel yang memiliki pengaruh paling dominan. 
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Hasil Uji Sobel 

 
Tabel 21. Hasil Uji Sobel 

Variabel 

Independen 

Variabel 

Intervening 

Variabel 

Dependen 
Z Hitung 

Sig. 
Keputusan 

Kualitas 

Pelayanan 
Kepuasan Pasien Loyalitas Pasien 6,581 

0,000 
Signifikan 

Nilai Tarif Kepuasan Pasien Loyalitas Pasien 6,557 0,000 Signifikan 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2026 

 

Berdasarkan Tabel 21, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien melalui 

kepuasan pasien menghasilkan nilai Z hitung sebesar 6,581 dengan nilai signifikansi 0,000. 

Nilai tersebut lebih besar dari 1,96 dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Hasil ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pasien rawat inap di RS Permata Hati Metro Lampung. Dengan demikian, Hipotesis 7 

(H7) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien melalui 

kepuasan pasien rawat inap di RS Permata Hati Metro Lampung dinyatakan diterima. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan rumah sakit akan 

meningkatkan kepuasan pasien, yang selanjutnya mendorong terbentuknya loyalitas pasien 

terhadap rumah sakit. 

Selanjutnya, pengaruh nilai tarif terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien 

menghasilkan nilai Z hitung sebesar 6,557 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai tersebut lebih 

besar dari 1,96 dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pasien mampu memediasi pengaruh nilai tarif terhadap loyalitas pasien rawat inap di 

RS Permata Hati Metro Lampung. Dengan demikian, Hipotesis 8 (H8) yang menyatakan bahwa 

nilai tarif berpengaruh terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien rawat inap di RS 

Permata Hati Metro Lampung dinyatakan diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa persepsi 

pasien terhadap kesesuaian tarif pelayanan turut membentuk loyalitas pasien melalui 

peningkatan kepuasan yang dirasakan selama menerima pelayanan. 

Secara keseluruhan, hasil uji Sobel membuktikan bahwa kepuasan pasien berperan 

sebagai variabel intervening dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pasien 

maupun hubungan antara nilai tarif dan loyalitas pasien. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas 

pasien tidak hanya dipengaruhi secara langsung oleh kualitas pelayanan dan nilai tarif, tetapi 

juga melalui tingkat kepuasan yang diperoleh pasien selama menjalani perawatan di RS 

Permata Hati Metro Lampung. Dengan kata lain, semakin baik kualitas pelayanan dan semakin 

sesuai tarif yang dirasakan pasien, maka kepuasan pasien akan semakin meningkat dan pada 

akhirnya memperkuat loyalitas pasien terhadap rumah sakit. 

 

Hasil Uji Hipotesis 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki nilai t hitung sebesar 

20,978 dengan tingkat signifikansi <0,001. Nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga 

medis maupun non-medis di RS Permata Hati Metro Lampung, maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan pasien yang dirasakan selama menjalani perawatan. Dengan demikian, hipotesis 

pertama diterima. 

 

2. Pengaruh Nilai Tarif terhadap Kepuasan Pasien 

Nilai tarif menunjukkan nilai t hitung sebesar 20,050 dengan tingkat signifikansi <0,001. 

Hasil ini menunjukkan bahwa nilai tarif berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 
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Hal ini mengindikasikan bahwa kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan dengan 

pelayanan dan fasilitas yang diterima menjadi pertimbangan penting bagi pasien dalam menilai 

kepuasan selama dirawat di RS Permata Hati Metro Lampung. Dengan demikian hipotesis 

kedua diterima. 

 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien 

Pada model kedua, kualitas pelayanan memiliki nilai t hitung sebesar -10,091 dengan 

tingkat signifikansi <0,001. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Arah hubungan yang negatif menunjukkan bahwa setelah memasukkan variabel kepuasan 

pasien ke dalam model, pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas menjadi lebih 

kecil. Kondisi ini menegaskan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas lebih 

dominan melalui kepuasan pasien. Dengan demikian, hipotesis ketiga diterima. 

 

4. Pengaruh Nilai Tarif terhadap Loyalitas Pasien 

Nilai tarif memiliki nilai t hitung sebesar -10,656 dengan tingkat signifikansi <0,001. 

Hasil ini menunjukkan bahwa nilai tarif berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Arah negatif yang muncul mengindikasikan bahwa pengaruh langsung nilai tarif terhadap 

loyalitas pasien relatif lebih kecil dibandingkan pengaruh tidak langsung melalui kepuasan 

pasien. Hal ini menunjukkan bahwa pasien cenderung menjadi loyal apabila merasa puas 

terlebih dahulu terhadap layanan yang diterima. Dengan demikian hipotesis keempat diterima. 

 

5. Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap Loyalitas Pasien 

Kepuasan pasien memiliki nilai t hitung sebesar 21,324 dengan tingkat signifikansi 

<0,001. Nilai ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pasien. 

Hal ini menunjukkan bahwa pasien yang merasa puas terhadap pelayanan di RS Permata 

Hati Metro Lampung cenderung memiliki keinginan untuk kembali menggunakan layanan, 

merekomendasikan kepada orang lain, serta tidak mudah berpindah ke rumah sakit lain. Dengan 

demikian hipotesis kelima diterima. 

 

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai Tarif terhadap Kepuasan Pasien Secara 

Simultan 

Hasil uji simultan (uji F) pada model pertama menunjukkan nilai F hitung sebesar 

436,470 dengan tingkat signifikansi <0,001. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan nilai tarif secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan pasien di RS Permata Hati Metro Lampung 

terbentuk dari kombinasi antara kualitas pelayanan yang diberikan dan kesesuaian tarif yang 

dirasakan pasien. Dengan demikian hipotesis keenam diterima. 

 

7. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien, dan kepuasan pasien juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Selain itu, pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas menjadi lebih kecil setelah 

variabel kepuasan dimasukkan ke dalam model. 

Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien berperan sebagai variabel intervening yang 

memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pasien. Dengan kata lain, 

peningkatan kualitas pelayanan akan lebih efektif dalam meningkatkan loyalitas apabila 

mampu meningkatkan kepuasan pasien terlebih dahulu. Dengan demikian hipotesis ketujuh 

diterima. 
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8. Pengaruh Nilai Tarif terhadap Loyalitas melalui Kepuasan Pasien 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai tarif berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien, dan kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Sementara itu, 

pengaruh langsung nilai tarif terhadap loyalitas menjadi lebih kecil setelah dimasukkan variabel 

kepuasan pasien. 

Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien memediasi pengaruh nilai tarif terhadap 

loyalitas pasien. Artinya, persepsi pasien terhadap kewajaran tarif akan berdampak pada 

loyalitas apabila diikuti dengan tingkat kepuasan yang baik. Dengan demikian hipotesis 

kedelapan diterima. 

Berdasarkan seluruh hasil pengujian, dapat disimpulkan bahwa semua hipotesis dalam 

penelitian ini diterima. Kualitas pelayanan dan nilai tarif terbukti berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien serta loyalitas pasien, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui 

kepuasan pasien sebagai variabel intervening. 

Dalam konteks pelayanan di RS Permata Hati Metro Lampung, hasil ini menunjukkan 

bahwa upaya peningkatan loyalitas pasien tidak dapat dilepaskan dari peningkatan kualitas 

pelayanan dan pengelolaan tarif yang sesuai dengan harapan pasien. Kepuasan pasien menjadi 

faktor kunci yang memperkuat hubungan tersebut, sehingga perlu menjadi fokus utama dalam 

pengelolaan layanan rumah sakit. 

 

Pembahasan 

Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum persepsi pasien terhadap kualitas 

pelayanan, nilai tarif, kepuasan, dan loyalitas berada pada kategori baik. Hal ini tercermin dari 

dominasi jawaban responden pada skala setuju dan sangat setuju pada sebagian besar indikator. 

Pada variabel kualitas pelayanan, pasien menilai bahwa aspek kebersihan ruang 

perawatan, sikap petugas, serta ketepatan pelayanan sudah berjalan dengan baik. Hal ini 

menunjukkan bahwa dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy telah 

mampu memberikan pengalaman pelayanan yang positif bagi pasien rawat inap di RS Permata 

Hati Metro Lampung. 

Pada variabel nilai tarif, sebagian besar responden menilai bahwa tarif yang dikenakan 

relatif sesuai dengan fasilitas dan pelayanan yang diterima. Meskipun demikian, terdapat 

beberapa responden yang masih memberikan penilaian cukup, yang mengindikasikan bahwa 

persepsi terhadap keterjangkauan tarif masih dapat ditingkatkan. 

Selanjutnya, pada variabel kepuasan pasien, hasil deskriptif menunjukkan bahwa pasien 

merasa cukup puas terhadap pelayanan yang diberikan. Kepuasan ini tidak hanya dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan, tetapi juga oleh kenyamanan lingkungan dan pengalaman selama 

menjalani perawatan. 

Sementara itu, pada variabel loyalitas pasien, sebagian besar responden menunjukkan 

kecenderungan untuk kembali menggunakan layanan rumah sakit dan merekomendasikannya 

kepada orang lain. Hal ini menunjukkan bahwa RS Permata Hati Metro Lampung telah mampu 

membangun hubungan yang cukup baik dengan pasien. 

 

Analisis Verifikatif 

Analisis verifikatif dilakukan untuk menguji kebenaran hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian ini melalui uji regresi, baik secara parsial maupun simultan. Pengujian ini bertujuan 

untuk memastikan hubungan kausal antar variabel yang diteliti, khususnya dalam konteks 

pelayanan kesehatan di RS Permata Hati Metro Lampung. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien dengan nilai t sebesar 20,978 dan signifikansi <0,001. Temuan ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan 

pasien akan meningkat. Hasil ini sejalan dengan penelitian Khodijah dkk. (2024) yang 
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menyatakan bahwa kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam membentuk kepuasan 

pasien, terutama pada dimensi keandalan, daya tanggap, dan empati tenaga medis, yang 

menegaskan bahwa aspek responsiveness dan tangible memiliki hubungan signifikan terhadap 

kepuasan pasien rawat inap. 

Nilai tarif juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dengan nilai t 

sebesar 20,050 dan signifikansi <0,001. Hal ini menunjukkan bahwa kesesuaian antara biaya 

yang dikeluarkan dengan manfaat yang diterima menjadi pertimbangan penting bagi pasien. 

Temuan ini didukung oleh penelitian Rao dkk. (2025) yang menunjukkan bahwa persepsi nilai 

(perceived value) memiliki hubungan langsung dengan kepuasan pasien dalam layanan 

kesehatan yang menegaskan bahwa kesesuaian antara biaya dan manfaat pelayanan menjadi 

determinan utama kepuasan pasien. 

Selanjutnya, kualitas pelayanan dan nilai tarif secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien dengan nilai F sebesar 436,470 dan signifikansi < 0,001. Hal ini 

menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut secara bersama-sama mampu menjelaskan 

kepuasan pasien secara kuat. Temuan Jannah (2025) ini memperkuat hasil penelitian 

sebelumnya yang menyatakan bahwa kombinasi kualitas pelayanan dan persepsi biaya 

merupakan determinan utama kepuasan pasien rumah sakit, yang menemukan bahwa kualitas 

pelayanan dan persepsi biaya secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 

rawat inap. 

Pada model kedua, kepuasan pasien terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pasien dengan nilai t sebesar 21,324 dan signifikansi < 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa 

pasien yang merasa puas cenderung memiliki keinginan untuk kembali menggunakan layanan 

dan merekomendasikannya kepada orang lain. Hasil ini sejalan dengan penelitian Hidayat dkk. 

(2025) yang menunjukkan bahwa kepuasan pasien merupakan faktor utama pembentuk 

loyalitas dalam layanan kesehatan, yang menyimpulkan bahwa kepuasan memiliki pengaruh 

langsung dan signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Menariknya, kualitas pelayanan dan nilai tarif menunjukkan pengaruh langsung yang 

signifikan terhadap loyalitas, namun dengan arah negatif (t = -10,091 dan t = -10,656, sig < 

0,001). Kondisi ini menunjukkan bahwa setelah memasukkan variabel kepuasan pasien, 

pengaruh langsung kedua variabel tersebut menjadi lebih kecil. Hal ini mengindikasikan adanya 

peran mediasi dari kepuasan pasien. Temuan ini sejalan dengan penelitian Sumarni & Rizky 

(2025) yang menyatakan bahwa kepuasan pasien berperan sebagai variabel mediasi dalam 

hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pasien, yang menjelaskan bahwa pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas sebagian besar terjadi melalui kepuasan pasien. 

Hasil uji simultan pada model kedua menunjukkan nilai F sebesar 176,196 dengan 

signifikansi <0,001, yang berarti kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pasien. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas 

pasien merupakan hasil dari interaksi berbagai faktor yang saling berkaitan. 

Nilai koefisien determinasi sebesar R² = 0,594 menunjukkan bahwa sebesar 59,4% 

loyalitas pasien dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, nilai tarif, dan kepuasan pasien, 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian, seperti kepercayaan, 

citra rumah sakit, dan pengalaman pasien sebelumnya. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien berperan 

sebagai variabel intervening yang memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan nilai 

tarif terhadap loyalitas pasien. Dengan kata lain, peningkatan kualitas pelayanan dan 

pengelolaan tarif akan lebih efektif dalam meningkatkan loyalitas apabila mampu 

meningkatkan kepuasan pasien terlebih dahulu. Hal ini menjadi penting bagi manajemen RS 

Permata Hati Metro Lampung dalam merancang strategi peningkatan kualitas layanan yang 

berorientasi pada pengalaman dan kepuasan pasien. 
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KESIMPULAN  DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, seluruh variabel berada pada kategori baik, dengan kualitas 

pelayanan memperoleh nilai rata-rata tertinggi (4,09), diikuti kepuasan pasien (4,07), loyalitas 

pasien (4,01), dan nilai tarif (3,98). Meskipun demikian, aspek ketepatan tindakan medis, 

keterjangkauan tarif, ketersediaan fasilitas, dan kesediaan pasien tetap memilih rumah sakit di 

tengah adanya alternatif lain masih perlu ditingkatkan. Hasil pengujian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan nilai tarif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien 

maupun loyalitas pasien. Kepuasan pasien juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas serta menjadi variabel yang paling dominan. Selain itu, kualitas pelayanan dan nilai 

tarif secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Pengujian mediasi 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan nilai 

tarif terhadap loyalitas pasien, sehingga loyalitas pasien tidak hanya dipengaruhi secara 

langsung oleh kualitas pelayanan dan nilai tarif, tetapi juga sangat ditentukan oleh tingkat 

kepuasan pasien. Dengan demikian, peningkatan loyalitas pasien di RS Permata Hati Metro 

Lampung dapat diwujudkan melalui peningkatan kualitas pelayanan yang konsisten, 

pengelolaan tarif yang sesuai dengan harapan pasien, serta menjadikan kepuasan pasien sebagai 

prioritas utama dalam pelayanan rumah sakit. 
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