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Pendahuluan

Beberapa tahun terakhir ini, industri rumah sakit  mengalami
perkembangan  yang  pesat.  Rumah sakit  sebagai  penyedia
layanan kesehatan yang dikelola oleh pemerintah dan swasta
yang pada mulanya mengedepankan aspek kemanusiaan dan
sosial  telah  berubah  menjadi  salah  satu  bagian  dari
komoditas  ekonomi  dimana  dalam  pengelolaannya  mulai
memperhitungkan  profitabilitas  dalam  bisnisnya.  Saat  ini,
rumah sakit baik milik pemerintah maupun swasta berlomba-
lomba  memperbaiki  mutu  pelayanan  pada  konsumennya.
Bustami (2011:16)  mengemukakan bahwa mutu pelayanan
kesehatan  adalah  kesesuaian  pelayanan  kesehatan  dengan
standar profesi dengan memanfaatkan sumber daya yang ada
secara baik sehingga semua kebutuhan pelanggan dan tujuan
untuk  mencapai  derajat  kesehatan  yang  optimal  dapat
tercapai. 

Adanya  persaingan  global  diiringi  dengan  pengetahuan
masyarakat yang semakin meningkat, membuat masyarakat
menjadi  lebih selektif  dalam pemilihan suatu layanan jasa
yang  akan  digunakannya,  terlebih  lagi  dalam  pemilihan
layanan  kesehatan,  karena  pada  dasarnya  manusia
membutuhkan badan  yang sehat  untuk dapat  menjalankan
aktifitasnya.  Meningkatnya  kesadaran  kesehatan  pada

masyarakat  dan  bertambahnya  kebutuhan  akan  layanan
kesehatan, rumah sakit sebagai salah satu penyedia layanan
kesehatan harus berfikir lebih keras untuk mencari cara agar
bisa menarik hati calon pasien dan juga dapat membangun
dan  menjaga  loyalitas  pasien  melalui  kepuasan  pasien
menggunakan layanan kesehatan tersebut.

Rumah Sakit (RS) Bina Sehat merupakan salah satu rumah
sakit  swata  di  Kabupaten  Jember  yang  berada  di  Jalan
Jayanegara Nomor 7 Kecamatan Kaliwates, Jember. Rumah
sakit  tersebut termasuk rumah sakit  ber-type  C dan sudah
terakreditasi  penuh,  dalam  upaya  meningkatkan  layanan
kesehatan kepada masyarakat, RS Bina Sehat sebagai rumah
sakit rujukan dari puskesmas di wilayah kabupaten Jember
terus melakukan pembenahan. Hal ini sesuai dengan visinya,
“Mewujudkan pelayanan kesehatan yang berkualitas sesuai
kebutuhan dan kemampuan masyarakat  dan perkembangan
IPTEK (Ilmu Pengetahuan dan Teknologi) dilandasi dengan
Iman  dan  Taqwa.  Adapun  misinya  yaitu:  membangun
budaya  pelayanan  yang  sempurna  dalam  penampilan,
handal, tanggap, peka, tulus; menjadikan rumah sakit swasta
kelas madya; menjadi sarana pendidikan dan pengembangan
SDM (Sumber Daya Manusia) kesehatan. 
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Abstrak
Artikel ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan  serta loyalitas
pasien rawat inap RS Bina Sehat Jember. Pendekatan riset yang digunakan dalam artikel ini adalah penelitian kuantitatif.
Populasi  yang  digunakan  dalam  artikel  ini  adalah  seluruh  pasien  rawat  inap  RS  Bina  Sehat  Jember. Sampel  dipilih
berdasarkan kriteria yang ditetapkan dengan teknik purposive sampling sehingga jumlah sampel dalam artikel sebanyak 125
responden.  Metode  analisis  data  yang  digunakan  dalam  artikel  ini  adalah  SEM  (Struqtural  Equation  Model)  dengan
pendekatan konfirmatori. Hasil artikel menunjukkan bahwa  tangible, reliability, responsiveness, assurance,  dan   emphaty
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien. Hasil tersebut dibuktikan dengan nilai signifikansi
yang lebih kecil dari 0,050. 

Kata Kunci: assurance, emphaty, kepuasan, loyalitas, tangible, reliability, responsiveness

Abstract
This  research  aims  to  examine  and  analysis  whether  service  quality  dimentions  influence  satisfaction  and  loyalty  of
hospitalized patients Bina Sehat Jember. The research approach used in this study is a quatitative research approach. The
population in this research is all hopitalized patients Bina Sehat Jember . Sample were choosed based to the fixed criteria
with purposive sampling so that the selected number of sample as much as 125 respondents. The method of analysis data
that is used in this research is SEM (Struqtural Equation Model) with confirmatory approach. The results of this research
show that  service  quality  gives  a significant  influence  to  the satisfaction  and  loyalty  hospitalized  patients  Bina  Sehat
Jember. It showed by the significant value smaller than 0,050.
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Tidak  dipungkiri  bahwa  masyarakat  memiliki  keputusan
penilaian terhadap  kualitas  dan kinerja  jasa  pada  tiap-tiap
rumah  sakit,  yang  tentu  saja  berbeda  antara  rumah  sakit
swasta  dan  pemerintah.  Rumah  sakit  swasta  cenderung
memperhatikan kepuasan konsumen dibanding rumah sakit
pemerintah,  namun  adanya  pembagian  kelas-kelas  rawat
inap  menimbulkan  permasalahan  minor,  dimana  biasanya
tenaga  medis  lebih  mengutamakan  dan  lebih  cepat
menangani pasien pada  ruang kelas  I  utama dibandingkan
pada kelas I, II, dan III. 

Berdasarkan data yang telah diuraikan, hipotesis yang akan
diuji  serta  dianalisis  dalam  artikel ini  ada  sebelas  yaitu,
tangible (bukti fisik) berpengaruh positif terhadap kepuasan
pasien  (H1),  hipotesis  ini  sejalan  dengan  penelitian  yang

dilakukan oleh  Rinala  et  al. (2013)  dan  Soenaryo  (2015)
reliability  (keandalan)  berpengaruh  positif  terhadap
kepuasan  peasien  (H2),  hipotesis  ini  sejalan  dengan

penelitian  yang  dilakukan  oleh  Munawaroh  (2000)  dan
Kereta  (2014).  responsiveness  (keandalan)  berpengaruh
positif terhadap kepuasan pasien (H3), hipotesis ini sejalan

dengan penelitian yang dilakukan oleh Nelwan et al. (2012),
Jessica  Lauw  dan  Yohanes  Sondang  Kunto  (2013).
assurances (jaminan) berpengaruh positif terhadap kepuasan
pasien  (H4),  hipotesis  ini  sejalan  dengan  penelitian  yang

dilakukan oleh Utama (2012),  Aryani dan Rosinta (2010).
emphaty  (empati)  berpengaruh  positif  terhadap  kepuasan
pasien   (H5),  hipotesis  ini  sejalan  dengan penelitian  yang

dilakukan oleh Imroatul Hasanah dan Octarina Dina Pratiwi
(2015). Kepuasan berpengaruh  positif  terhadap  loyalitas
(H6), hipotesis ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan

oleh  Maria  Magdalena  (2014)  dan  Fony  Pangandaheng
(2015).  tangible  (bukti  fisik)  berpengaruh positif  terhadap
loyalitas pasien (H7), hipotesis ini sejalan dengan penelitian

yang  dilakukan  oleh  Cornelia  et  al. (2008).  reliability
(keandalan)  berpengaruh  positif  terhadap  loyalitas  pasien
(H8), hipotesis ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan

oleh  Aryani  dan  Rosinta.  (2010)  dan  Fatona  (2010).
responsiveness  (daya tanggap) berpengaruh positif terhadap
loyalitas pasien  (H9), hipotesis ini sejalan dengan penelitian

yang dilakukan oleh Apriliani dan Edwar (tidak ada tahun),
Gunawan  dan  Djati  (2011).  assurances  (jaminan)
berpengaruh  positif  terhadap  loyalitas  pasien   (H10),

hipotesis ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Widyawati  (2011).  emphaty  (empati)  berpengaruh  positif
terhadap loyalitas pasien  (H11), hipotesis ini sejalan dengan

penelitian  yang  dilakukan  oleh  Triastity  dan  Triyaningsih
(2013).

Rumusan masalah dalam artikel ini adalah apakah tangible
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap
RS Bina Sehat?  Apakah  reliability  berpengaruh signifikan
terhadap  kepuasan  pasien  rawat  inap  RS  Bina  Sehat?
Apakah  responsiveness  berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan  pasien  rawat  inap  RS  Bina  Sehat.  Apakah
assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat  inap  RS Bina  Sehat?  Apakah  emphaty  berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan  pasien  rawat  inap  RS  Bina

Sehat?  Apakah  kepuasan berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pasien rawat inap RS Bina Sehat? Apakah tangible
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien rawat inap
RS Bina Sehat?  Apakah  reliability  berpengaruh signifikan
terhadap  loyalitas  pasien  rawat  inap  RS  Bina  Sehat?
Apakah  responsiveness  berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas  pasien  rawat  inap  RS  Bina  Sehat?   Apakah
assurance  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien
rawat inap RS Bina Sehat?  Apakah  emphaty  berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas  pasien  rawat  inap  RS  Bina
Sehat?

Artikel ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis apakah
tangible,  reliability,  responsiveness,  assurance,  emphaty
mempengaruhi  kepuasan  konsumen  dan  loyalitas  pasien
rawat inap RS Bina Sehat Jember. 

Metode Penelitian

Rancangan atau Desain Penelitian

Rancangan  penelitian  yang  digunakan  dalam  artikel  ini
adalah  explanatory research.  Artikel ini  memiliki  tujuh
variabel  yang  akan  diuji  keterkaitannya  yaitu   tangible,
reliability,  responsiveness,  assurance,  emphaty,  kepuasan
dan loyalitas.

Jenis dan Sumber Data

Jenis  data  yang  digunakan  dalam  artikel  ini  adalah  data
kualitatif yaitu berupa tta pasien rawat inap RS Bina Sehat
dan gambaran umum hasil  observasi  pada  RS Bina Sehat
serta hasil wawancara dengan responden dan data kuantitatif
yaitu  berupa  hasil  kuesioner  yang  dibagikan  pada  pasien
rawat  inap  RS  Bina  Sehat  Jember.  Sumber  data  yang
digunakan dalam artikel ini adalah data primer yaitu berupa
hasil kuesioner yang diberikan kepada pasien rawat inap RS
Bina Sehat Jember dan data sekunder yaitu berupa jurnal,
literatur, beserta penelitian sebelumnya.

Populasi dan Sampel

Populasi  yang digunakan dalam artikel  ini  adalah  seluruh
pasien rawat inap RS Bina Sehat Jember yaitu meliputi kelas
I  Utama,  Kelas  I,  Kelas  II,  dan  Kelas  III.  Artikel ini
menggunakan teori Ferdinand (2006: 58) dalam menentukan
jumlah sampel yaitu tergantung pada jumlah indikator dikali
5 sampai 10 sehingga sampel yang digunakan dalam artikel
ini  berjumlah  125  responden dengan  teknik  pengampilan
purposive sampling .

Metode Analisis Data

Metode  analisis  data  yang  digunakan  dalam  artikel  ini
adalah  menggunakan  SEM  (Struqtural  Equation  Model)
dengan pendekatan konfirmatori. . Program yang digunakan
sebagai alat estimasi  adalah program AMOS.

Hasil Penelitian

Struqtural Equation Modeling (SEM)

Hasil pengujian  Struqtural Equation Model  (SEM) dengan
program  AMOS  5  memberikan  hasil  model  persamaan
struktural  yang  menunjukkan  hubungan  antar  variabel
seperti yang disajikan dalam gambar berikut ini.
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Gambar 1. Hasil Diagram Jalur
Sumber: data primer, 2016.

Pengujian  model  pada  SEM  bertujuan  untuk  melihat
kesesuaian model. Hasil pengujian kesesuaian model dalam
artikel ini seperti berikut ini.

Uji Kausalitas

Tabel 1. Hasil Pengujian Kausalitas

Hipotesis Koefisie
n Jalur

CR
Probabil

itas
Keteranga

n
ZßX1 0,094 0,666 0,006 Signifikan
ZßX2 0,171 1,015 0,031 Signifikan
ZßX3 0,44 3,532 0,00 Signifikan
ZßX4 0,287 1,494 0,013 Signifikan
ZßX5 0,961 3,181 0,001 Signifikan
YßZ 2,429 0,154 0,00 Signifikan

YßX1 0,035 0,023 0,002 Signifikan
YßX2 0,562 0,210 0,034 Signifikan
YßX3 1,054 0,153    0,0078 Signifikan

YßX4 0,507 0,111 0,012 Signifikan
YßX5 2,27 0,146 0,04 Signifikan

Sumber: data primer, 2016.

Berdasarkan Tabel 1, diketahui bahwa tangible berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan,  reliability  berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan,  responsiveness  berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan,  assurance  berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan,  emphaty  berpengaruh secara
signifikan  terhadap  kepuasan,  kepuasan  berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas,  tangible  berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas,  reliability  berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas,  responsiveness  berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas,  assurance  berpengaruh
signifikan terhadap loyalitasl,  emphaty  berpengaruh secara
signifikan  terhadap  loyalitas,  karena  nilai  pada  Critical
Ratio lebih dari nilai kritisnya pada tingkat signifikansi 0,05
dan  nilai  probabilitasnya  lebih  kecil  dari  α (0,05)  dan
besarnya hubungan antar  variabel  bisa dilihat  pada  kolom
koefisien jalur, maka dari itu hasil pengujian hipotesis dalam
artikel ini adalah sebagai berikut.

Tabel 2. Hipotesis Penelitian

No Hipotesis Penelitian Keterangan

1
Tangible  berpengaruh signifikan
terhadap  kepuasan  pasien  rawat
inap RS Bina Sehat

Diterima

2
Reliability berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan
pasien rawat inap RS Bina Sehat

Diterima

3
Responsiveness berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan
pasien rawat inap RS Bina Sehat

Diterima

4
Assurance berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan
pasien rawat inap RS Bina Sehat

Diterima

5
Emphaty  berpengaruh signifikan
terhadap  kepuasan  pasien  rawat
inap RS Bina Sehat

Diterima

6
Kepuasan  pasien  berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas
pasien rawat inap RS Bina Sehat

Diterima

7
Tangible  berpengaruh signifikan
terhadap  loyalitas  pasien  rawat
inap RS Bina Sehat

Diterima

8
Reliability berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas
pasien rawat inap RS Bina Sehat

Diterima

9
Responsiveness berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas
pasien rawat inap RS Bina Sehat

Diterima

10
Assurance berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas
pasien rawat inap RS Bina Sehat

Diterima

11
Emphaty berpengaruh sign ifikan
terhadap  loyalitas  pasien  rawat
inap RS Bina Sehat

Diterima

Sumber: data primer, 2016.

Berdasarkan Tabel 2, diketahui bahwa tangible, reliability,
responsiveness,  assurance,  emphaty  berpengaruh  secara
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien.
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Pembahasan 

Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  tangible
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien RS Bina
Sehat dengan nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada  Tabel  1
dimana probabilitas variabel tangible 0,006 yaitu lebih kecil
dari  0.05,  sehingga  hipotesis  pertama  yang  menyatakan
tangible  berpengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan  pasien
rawat inap RS Bina Sehat diterima. Hal ini mengindikasikan
bahwa  semakin  bagus  tangible  dalam  menunjukkan
eksistensinya maka akan meningkatkan kepuasan pasien RS
Bina Sehat.  Hasil artikel ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan Rinala  et al. (2013) dan Soenaryo (2015) bahwa
tangible  atau  bukti  fisik  berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen.  

Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  reliability
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien RS Bina
Sehat dengan nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada  Tabel  1
dimana  probabilitas  variabel  reliability  0,031  yaitu  lebih
kecil dari 0,05, sehingga hipotesis kesua yang menyatakan
reliability  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat inap RS Bina Sehat diterima. Hal ini mengindikasikan
bahwa  semakin  baik   reliability  maka  akan  meningkatkan
kepuasan  pasien  RS Bina  Sehat.  Hasil  artikel  ini  sejalan
dengan  penelitian  yang  dilakukan  Munawaroh  (2000)
membuktikan bahwa keandalan mempunyai pengaruh positif
terhadap  kepuasan  pelanggan.  Kereta  (2014)  juga
melakukan penelitian dan didapatkan hasil bahwa keandalan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel
responsiveness  berpengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan
pasien RS Bina Sehat dengan nilai signifikansi dapat dilihat
pada  Tabel  1  dimana probabilitas  variabel  responsiveness
0,00  yaitu  lebih kecil  dari  0,05,  sehingga hipotesis ketiga
yang  menyatakan  responsiveness  berpengaruh  signifikan
terhadap  kepuasan  pasien  rawat  inap  RS  Bina  Sehat
diterima.  Hal  ini  mengindikasikan  bahwa  semakin  baik
responsiveness  maka  akan  meningkatkan  kepuasan  pasien
RS Bina Sehat.  Hasil artikel ini sejalan dengan penelitian
yang  dilakukan  oleh  Nelwan  et  al. (2012)  bahwa  daya
tanggap  mempunyai  pengaruh  positif  terhadap  kepuasan
konsumen.  Jessica  Lauw  dan  Yohanes  Sondang  Kunto
(2013)  melakukan  penelitian  serupa  dengan  hasil  daya
tanggap  berpengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan
konsumen.

Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  assurance
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien RS Bina
Sehat dengan nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada  Tabel  1
dimana  probabilitas  variabel  assurance  0,013  yaitu  lebih
kecil dari 0,05, sehingga hipotesis keempat yang menyatakan
assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien
rawat inap RS Bina Sehat diterima. Hal ini mengindikasikan
bahwa  semakin  baik  assurance  maka  akan  meningkatkan

kepuasan  pasien  RS  Bina  Sehat.  Hasil  artikel  ini  sejalan
dengan  penelitian  yang  dilakukan  oleh  Utama  (2012)
menyebutkan  bahwa jaminan mempunyai  pengaruh  positif
terhadap  kepuasan  pelanggan.  Aryani  dan  Rosinta  (2010)
juga  melakukan  penelitian  serupa  dengan  hasil  jaminan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Emphaty Terhadap Kepuasan Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  emphaty
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien RS Bina
Sehat  dengan  nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada  Tabel1
dimana probabilitas variabel emphaty 0,001 yaitu lebih kecil
dari  0,05,  sehingga  hipotesis  kelima  yang  menyatakan
emphaty  berpengaruh  signifikan terhadap  kepuasan  pasien
rawat inap RS Bina Sehat diterima. Hal ini mengindikasikan
bahwa  semakin  baik  emphaty  maka  akan  meningkatkan
kepuasan  pasien  RS  Bina  Sehat.  Hasil  artikel  ini  sejalan
dengan  penelitian  yang  dilakukan  oleh  Imroatul  Hasanah
dan  Octarina  Dina  Pratiwi  (2015)  menunjukkan  bahwa
emphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Pengaruh KepuasanTerhadap Loyalitas Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  kepuasan
berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  pasien  RS Bina
Sehat dengan nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada Tabel  1
dimana probabilitas variabel kepuasan 0,00 yaitu lebih kecil
dari  0,05,  sehingga  hipotesis  keenam  yang  menyatakan
kepuasan berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  pasien
rawat inap RS Bina Sehat diterima.Hasil artikel ini sejalan
dengan  penelitian  yang  dilakukan  oleh  Maria  Magdalena
(2014)  bahwa  kepuasan  berpengaruh  positif  terhadap
loyalitas  pelanggan.  Fony  Pangandaheng  (2015)  juga
menemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Tangible Terhadap Loyalitas Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  tangible
berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  pasien  RS Bina
Sehat dengan nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada Tabel  1
dimana probabilitas variabel tangible 0,002 yaitu lebih kecil
dari  0,05,  sehingga  hipotesis  ketujuh  yang  menyatakan
tangible  berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  pasien
rawat inap RS Bina Sehat diterima. Hal ini mengindikasikan
bahwa semakin baik tangible atau bukti fisik RS Bina Sehat
maka akan  meningkatkan  loyalitas pasien  RS Bina  Sehat.
Hasil  artikel  ini  sejalan  dengan penelitian yang dilakukan
oleh  Cornelia  et  al. (2008)  menyebutkan  bahwa  tangible
(bukti fisik) mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan.

Pengaruh Reliability Terhadap Loyalitas Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  reliability
berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  pasien  RS Bina
Sehat dengan nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada Tabel  1
dimana  probabilitas  variabel  reliability  0.034  yaitu  lebih
kecil  dari  0.05,  sehingga  hipotesis  kedelapan  yang
menyatakan  reliability  berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pasien rawat inap RS Bina Sehat diterima. Hal ini
mengindikasikan  bahwa  semakin  baik  reliability  atau
kehandalan  RS  Bina  Sehat  maka  akan  meningkatkan
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loyalitas  pasien  RS  Bina  Sehat. Hasil  artikel  ini  sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Aryani dan Rosinta.
(2010)  menyebutkan  bahwa  reliability  (keandalan)
mempunyai  pengaruh  positif  terhadap  loyalitas  pelanggan.
Fatona  (2010)  juga  melakukan  penelitian  serupa  dengan
hasil  keandalan  berpengaruh  positif  terhadap  loyalitas
pelanggan. 

Pengaruh Responsiveness Terhadap Loyalitas Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel
responsiveness  berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas
pasien RS Bina Sehat dengan nilai signifikansi dapat dilihat
pada  Tabel1  dimana  probabilitas  variabel  responsiveness
0,007  yaitu  lebih  kecil  dari  0,05,  sehingga  hipotesis
kesembilan  yang  menyatakan  responsiveness berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas  pasien  rawat  inap  RS  Bina
Sehat diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik
responsiveness atau daya tanggap RS Bina Sehat maka akan
meningkatkan loyalitas pasien RS Bina Sehat.  Hasil artikel
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Apriliani
dan  Edwar  (tidak  ada  tahun)  menyebutkan  bahwa
responsiveness  (daya tanggap) mempunyai pengaruh positif
terhadap  loyalitas  pelanggan.  Gunawan  dan  Djati  (2011)
juga melakukan penelitian serupa dengan hasil daya tanggap
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Assurance Terhadap Loyalitas Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  assurance
berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  pasien  RS Bina
Sehat dengan nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada  Tabel  1
dimana  probabilitas  variabel  assurance  0,012  yaitu  lebih
kecil  dari  0,05,  sehingga  hipotesis  kesepuluh  yang
menyatakan  assurance  berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pasien rawat inap RS Bina Sehat diterima. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin baik  assurance  atau daya
tanggap RS Bina Sehat maka akan meningkatkan loyalitas
pasien  RS  Bina  Sehat.  Hasil  artikel  ini  sejalan  dengan
penelitian  yang  dilakukan  oleh  Widyawati  (2011)
menyebutkan  bahwa  assurance  (jaminan)  mempunyai
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Pengaruh Emphaty Terhadap Loyalitas Pasien

Hasil  pengujian  menunjukkan  bahwa  variabel  emphaty
berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  pasien  RS Bina
Sehat dengan nilai  signifikansi  dapat  dilihat  pada  Tabel  1
dimana probabilitas variabel  emphaty  0,04 yaitu lebih kecil
dari  0,05,  sehingga  hipotesis  kesebelas  yang  menyatakan
emphaty  berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  pasien
rawat inap RS Bina Sehat diterima. Hal ini mengindikasikan
bahwa semakin baik emphaty atau daya tanggap maka akan
meningkatkan  loyalitas  pasien  RS  Bina  Sehat.  Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Triastity  dan  Triyaningsih  (2013)  empati  berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kesimpulan dan Keterbatasan

Kesimpulan

Berdasarkan hasil  analisis data yang telah dilakukan maka
kesimpulan  dari  artikel  ini  adalah  bahwa  tangible,

reliability, responsiveness, assurance, emphaty berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan  serta  loyalitas  pasien  Bina
Sehat. Kesimpulan ini  menerima hipotesis  penelitian yang
diajukan dalam artikel ini.

Keterbatasan 

Berdasarkan hasil  artikel, beberapa keterbatasan yang dapat
diajukan  adalah  yang  pertama  objek  penelitian  hanya
ditujukan kepada  pasien rawat  inap RS Bina Sehat.  Hasil
penelitian ini tidak dapat digeneralisasi untuk kasus di luar
objek penelitian, karena setiap objek memiliki karakteristik
yang  berbeda  satu  dengan  yang  lainnya.  Penelitian
mendatang  diharapkan  dapat  memperluas  ruang  lingkup
objeknya,  tidak  terbatas  pada  satu  jenis  rumah  sakit  saja
tetapi juga mencakup layanan kesehatan lainnya. Kedua asih
banyak  variabel  yang  dapat  mempengaruhi  kepuasan  dan
loyalitas pasien selain dimensi kualitas pelayanan. Penelitian
mendatang  diharapkan  dapat  menambah  jumlah  variabel
penelitian  yang  dipergunakan  untuk  mengetahui  tingkat
kepuasan pasien, seperti: kepercayaan, citra, strategi, dll.
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