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Abstrak 
Latar belakang: Persaingan dalam industri pelayanan kesehatan rumah sakit di era  perkembangan bisnis dan globalisasi dunia saat ini sangat 

ketat, hal ini dikarenakan jumlah klinik dan rumah sakit yang semakin bertambah banyak, Hasil wawacara tidak terstuktruk dengan manajemen 

tata usaha RSUD Salewangan Kabupaten Maros mengungkapkan bahwa terjadi penurunan  kunjungan pasien rawat jalan dalam 3 bulan terakhir.  

Tujuan: untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan brand trust terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada 

pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros.  

Metode: Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini ialah penelitian kuantitatif menggunakan metode survei yang bersifat kausal 

dengan pengambilan sampel yang sebanyak 96 orang akan digunakan teknik purposive random sampling,  

Hasil: Ada pengaruh langsung antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan pada pasien dengan nilai nilai signifikansi p-sig sobel 

0,02 <  α (0,05) atau dengan nilai Z sebesar 3,77 > Z table (1,96) dan ada pengaruh langsung brand trust terhadap loyalitas melalui kepuasan pada 

pasien dengan nilai signifikansi p-sig sobel 0,03 <  α (0,05) atau dengan nilai Z sebesar 3,77 > Z table (1,96).  

Kesimpulan: Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan brand trust terhadap loyalitas melalui kepuasan  sebagai variabel intervening pada 

pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Brand Trust; Loyalitas; Kepuasan Pasien  

 

 

Abstract 

Background: Competition in the hospital health services industry in the current era of business development and world globalization is very tight, 

this is due to the increasing number of clinics and hospitals. The results of the interview were not structured by the administrative management of 

Salewangan Regional Hospital, Maros Regency, revealing that this was the case. decreased outpatient visits in the last 3 months. 

Objective: to determine the influence of service quality and brand trust on loyalty through satisfaction as an intervening variable in road-prone 

patients at Salewangan Hospital, Maros Regency. 

Method: The research method used in this research is quantitative research using a causal survey method with a sample of 96 people, purposive 

random sampling technique will be used, 

Results: There is a direct influence between service quality on loyalty through patient satisfaction with a p-sig significance value of 0.02 < α 

(0.05) or with a Z value of 3.77 > Z table (1.96) and there is The direct influence of brand trust on loyalty through patient satisfaction with a 

significance value of p-sig sobel 0.03 < α (0.05) or with a Z value of 3.77 > Z table (1.96). 

Conclusion: There is an influence between service quality and brand trust on loyalty through satisfaction as an intervening variable in road-prone 

patients at Salewangan Regional Hospital, Maros Regency 
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PENDAHULUAN 

Persaingan dalam industri pelayanan kesehatan rumah sakit di era  perkembangan bisnis dan globalisasi dunia 

saat ini sangat ketat, hal ini dikarenakan jumlah klinik dan rumah sakit yang semakin bertambah banyak (1). Selama ini 

pasien cenderung berpindah-pindah rumah sakit karena tidak menemukan solusi dari satu rumah sakit saja hal ini 

membuat pola penanganan pada pasien berubah-ubah karena diagnosa yang ditetapkan selalu berubah karena berubah-

ubahnya fasilitas kesehatan yang digunakan oleh pasien (2). Rumah sakit merupakan salah satu fasilitas kesehatan yang 

harus selalu meningkatkan pelayanan sehingga tidak memberikan stigma negatif terhadap pelayanan yang diberikan (3). 

Pelayanan yang diberikan sudah meningkat setiap tahunnya namun terkadang bukan hanya pelayanan secara 

perawatan yang dibutuhkan oleh pasien sehingga tingkat kunjungan kembali pasien cenderung fluktuatif setiap bulannya 

bahkan menurun di tiga bulan pertama (4). Pelanggan yang loyal terhadap pelayanan rumah sakit merupakan pelanggan 

yang harus dijaga karena bisa memberikan stigma positif terhadap citra rumah sakit (5). 

Salah satu indikator keberhasilan pelayanan kesehatan perorangan adalah kepuasan pasien (6). Kepuasan 

menunjukan penilaian pasca penggunaan bahwa suatu produk yang dipilih dapat memenuhi atau melebihi harapan 

konsumen (7). Kepuasan pasien menjadi ukuran loyalitas pasien karena apabila pasien puas maka akan meningkatkan 

loyalitas pasien ke rumah sakit (8). 

Hasil wawacara tidak terstuktruk dengan manajemen tata usaha RSUD Salewangan Kabupaten Maros 

mengungkapkan bahwa terjadi penurunan  kunjungan pasien rawat jalan dalam 3 bulan terakhir. Hal ini menggambarkan 

bahwa minat kunjungan pasien dan keputusan pasien untuk pemanfaatan rawat jalan di RSUD Salewangan Kabupaten 

Maros semakin menurun. Pemanfaatan rawat jalan yang belum optimal oleh masyarakat mengakibatkan utilisasi di 

rawat jalan belum sesuai dengan harapan manajemen yang berdampak  loyalitas pasien untuk berkunjung kembali ke 

RSUD Salewangan dalam berobat jika dirinya atau keluarganya sakit. 

Fasilitas pelayanan yang telah ditingkatkan dan pelayanan yang sesuai dengan SOP belum bisa meningkatkan 

loyalitas pasien (9). Rumah sakit telah berupaya untuk memberikan pelayanan secara paripurna kepada pasien agar bisa 

meningkatkan kepuasan sehingga meningkatkan loyalitas pada pasien (10) .  

Disisi lain tanpa trust atau kepercayaan, pasien tidak akan pernah ingin dirawat oleh penyedia jasa tersebut (11). 

Trust juga merupakan salah satu elemen kunci dari kualitas layanan dan kepercayaan yang tinggi atau rendah yang 

menunjukkan kekuatan dan kelemahan kualitas layanan(12). 

 

METODE  

Jenis penelitian ini ialah penelitian kuantitatif menggunakan metode survei yang bersifat kausal. Adapun desain 

penelitian disajikan pada gambar berikut:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Keterangan : 

----- : Pengaruh tidak langsung 

        : Pengaruh langsung 

Penelitian ini akan dilaksnakan pada RSUD Salewangan Kabupaten Maros dan berlangsung selama 12 Bulan. 

Populasi dalam penelitian ini ialah seluruh pasien rawat jalan di RSUD Salewangan. Dalam memperoleh sampel 

representatif dengan populasi yang tidak mutlak digunakan rumus cochran. Berikut hasil perhitungan jumlah sampel 

berdasarkan rumus tersebut  

𝑛 =
𝑧2𝑝𝑞

𝑒2
 = 𝑛 =

(1,96)2(0.5)(0,5)

(0.1)2
= 96 

Pengambilan sampel yang sebanyak 96 orang akan digunakan teknik purposive random sampling untuk 

memperoleh data penelitian.  

Variabel yang diukur dalam penelitian ini meliputi, variabel bebas (X1) ialah kualitas pelayanan, diukur melalui 

indikator kenyamanan, ketepatan waktu, hubungan antar manusia, informasi, akses/keterjangkauan, variabel bebas (X2) 

brand trust diukur melalui indikator credibility, reability, intimacy, self orientation, variabel intervening (Z) ialah 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Brand Trust 

 (X1) 

Kepuasan 

 (Z) 
Loyalitas  

(Y) 

Gambar 1. Desain Penelitian 
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Gambar 2. Diagram Jalur 

kepuasan pasien yang diukur melalui indikator akses layanan kesehatan, mutu layanan kesehatan, proses layanan, sistem 

layanan yang diterima. Serta variabel terikat (Y) loyalitas pasien yang diukur melalui indikator cognitive loyalty, 

affective loyalty, conative loyalty 

Untuk instrumen pengumpulan data penelitian menggunakan kuesioner skala likeart dalam memperoleh data 

kuantitatif. Selanjutnya untuk memperoleh instrumen yang sahih dalam penelitian ini, maka instrumen yang 

dikembangkan akan diproses melalui  (13): 1) Uji validitas isi oleh 2 ahli menggunakan formula Aiken V dengan kriteria 

instrumen dikatakan memenuhi validitas isi apabila memliki koefisien validitas isi > 0,60. 2) Uji validitas konstruk 

menggunakan comfirmatory factor analysis, dengan nilai factor loading ≥ 0,40 maka butir dinyatakan valid. 3) Uji 

reliabiltas dengan menggunakan rumus alpha cronbach dengan nilai alpha > 0.7 maka reliabilitas instrumen terpenuhi. 

Adapun teknik statistik dalam menganalisis data penelitian untuk mencapai tujuan penelitian yaitu dengan 

menggunakan analisis statistik multivariat yakni analisis jalur (patch analys) (Huang, 2019) yang selanjutnya dilakukan 

uji t secara parsial dengan kriteria, Jika t hitung ≥ t tabel pada taraf signifikansi 0,05 maka hipotesis diterima dan 

dilakukan pula uji sobel dengan kriteria jika z < 0,05 maka hipotesis diterima     

   
HASIL  

Dalam menjawab rumusan masalah dan mencapai tujuan penelitian ini digunakan teknik analisis inferensial yakni 

analisis jalur (path analysis) menggunakan bantuan program spss versi 20. Berikut disajikan rangkuman hasil analisis 

dan  diagram jalur dalam penelitian ini 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian  

Teknik pengumpulan data yang digunakan ialah kuesioner skala likeart dengan alternatif jawaban sangat 

sesuai(SS), sesuai(S), tidak sesuai (TS) dan sangat tidak sesuai (STS), atas dasar pemikiran jumlah klasifikasi yang 

genap dipakai dengan tujuan agar supaya skala (dummy variable ) secara tepat  (14) yang dalam pengembangan 

instrumen pada tiap variabel dilakukan pengujian validitas isi menggunakan formula Gregory. Adapun kriteria dalam 

Variabel 

independen 

Variable 

dependen 

Variabel 

intervening 

Nilai 

pengaruh 

langsung 

Sig-P 
Nilai pengaruh 

tidak langsung 
Total nilai 

Kual. pelyn kepuasan  0,62 0,00  0,62 

Brand trust kepuasan  0,32 0,00  0,32 

Kual. pelyn loyalitas kepuasan 0,48 0,00 0,17 
0,48+ 0,17 

=0,65 

Brand trust loyalitas kepuasan 0,19 0,02 0,09 
0,32 + 0,09 

=0,41 

Kepuasan loyalitas  0,29 0,00  0,29 

KP 

Kep 

BT 

Loy 
0,29 

Tabel 1. Rangkuman Hasil Analisis 
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uji validitas isi adalah berdasarkan nilai koefisien konsistensi internal > 0,75 (15). Berikut disajikan rangkuman hasil 

pengujian validitas isi. 

 

 

Instrumen Jumlah Item Nilai koefisien konsistensi Internal 

kualitas pelayanan 10 1 

brand trust 10 1 

kepuasan 8 1 

loyalitas 7 1 

 

Memperhatikan hasil rangkuman pengujian pada tabel diatas, maka dapat dikemukakan bahwa berdasarkan 

penilaian para pakar perihal instrumen yang dibangun telah memenuhi validitas berdasarkan isi oleh pakar.  

Kemudian dalam pengujian validitas konstruk menggunakan Comfirmatory Factor Analysis (CFA).  

Confirmatory Factor Analysis (CFA) digunakan untuk menentukan validitas kontruk menggunakan metode maximum 

likelihood. Adapun kriterianya meliputi hasil pengukuran Kaiser Meyer Olkin (KMO) > 0,50 dan Measure of Sampling 

Adequacy (MSA) > 0,50.  Uji bartltt’s tes memperoleh nilai sig 0,00 untuk analisis lebih lanjut, kemudian nilai anti 

image correlation > 0,50 untuk diikutkan dalam analisis faktor Validitas butir dilihat dari factor loading yaitu ≥ 0,40. 

Pengujian validitas konstruk terhadap setiap instrumen pada penelitian ini menggunakan bantuan program SPSS For 

Windows. Berikut disajikan hasil pengujiannya. 

 

Hasil uji validitas kontruk instrumen kualitas pelayanan 

Instrumen kualitas pelayanan diukur melalui 5 indikator sebagai variabel teramati dengan sebaran sebanyak 10 

butir. Dimana indikator 1 sebanyak 2 butir, indikator 2 sebanyak 2 butir, indikator 3 sebanyak 2 butir, indikator 4 

sebanyak 2 butir, indikator 5 sebanyak 2 butir. Adapun rangkuman hasil pengujian disajikan pada tabel berikut: 

 

 

Hasil pengujian validitas konstruk kualitas pelayanan diperoleh informasi bahwa berdasarkan hasil uji coba 

diperoleh hasil pengujan Bartlett’s test menunjukkan nilai sig. 0,00 yang lebih kecil dari 0,05 serta koefisien KMO dan 

MSA sebesar 0,84 yang lebih besar dari 0,50 maka kecukupan sampel untuk melakukan analisis faktor telah terpenuhi, 

kemudian diperoleh informasi nilai anti image correlation pada 10 butir mempunyai MSA > 0,50 yang selanjutnya 

dapat di ikutkan dalam menentukan faktor. Lebih lanjut dengan metode Maximum likelihood diperoleh bahwa sebanyak 

10 butir menunjukkan muatan faktor masing-masing berdasarkan indikatornya. Dari 10 butir tersebut menunjukkan 

terdapat 10 butir dari  indikator 1,2,3,4,5 memiliki nilai factor loading ≥  0,4  Selanjunya 10 butir diekstraksi dan dirotasi 

kembali untuk melihat kesesuaian model faktor dengan goodness of fit tess sehingga diperoleh nilai chi-square sebesar 

710.158 dan nilai signifikansi 0,00 < α (0,05). 

Berdasarkan proses tersebut disimpulkan bahwa pada instrumen kualitas pelayanan terdapat 10 butir pernyataan 

yang membentuk sebuah faktor. Hasil analisis menujukan bahwa semua butir yang valid terdapat pada 5 indikator 

sebagai variabel teramati dan telah memberikan sumbangan berarti untuk mengukur variabel latennya. 

 

Hasil uji validitas kontruk brand trust  

Instrumen brand trust diukur melalui 4 indikator sebagai variabel teramati dengan sebaran sebanyak 10 butir. 

Dimana indikator 1 sebanyak 3 butir, indikator 2 sebanyak 3 butir, indikator 3 sebanyak 2 butir, indikator 4 sebanyak 3 

butir. Adapun rangkuman hasil pengujian disajikan pada tabel berikut: 

 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .845 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx..chi-square 1889.055 

Df 45 

Sig. .000 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .861 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx..chi-square 1878.608 

Df 45 

Sig. .000 

        Tabel 4. Rangkuman Uji KMO da Barlett Test 

      Tabel 3. Rangkuman Uji KMO dan Bartlett test 

Tabel 2. Rangkuman Validitas  Isi 

http://www.fkmump.ac.id/


2567 

MPPKI (Desember, 2023) Vol. 6 No. 12   

Published By: Fakultas Kesehatan Masyarakat, Universitas Muhammadiyah Palu 

Hasil pengujian validitas konstruk instrumen brand trust  diperoleh informasi bahwa berdasarkan hasil uji hasil 

pengujan Bartlett’s test menunjukkan nilai sig. 0,00 yang lebih kecil dari 0,05 serta koefisien KMO dan MSA sebesar 

0,86 yang lebih besar dari 0,50 maka kecukupan sampel untuk melakukan analisis faktor telah terpenuhi, kemudian 

diperoleh informasi nilai anti image correlation pada 10 butir mempunyai MSA > 0,50 yang selanjutnya dapat di ikutkan 

dalam menentukan faktor. Lebih lanjut dengan metode Maximum likelihood diperoleh bahwa sebanyak 10 butir 

menunjukkan muatan faktor masing-masing berdasarkan indikatornya. Dari 10 butir tersebut menunjukkan terdapat 10 

butir dari  indikator 1,2,3,4 memiliki nilai factor loading ≥  0,4  Selanjunya 10 butir diekstraksi dan dirotasi kembali 

untuk melihat kesesuaian model faktor dengan goodness of fit tess sehingga diperoleh nilai chi-square sebesar 642.487 

dan nilai signifikansi 0,00 < α (0,05). 

Hasil analisis menujukan bahwa semua butir yang valid terdapat pada 4  indikator sebagai variabel teramati dan 

telah memberikan sumbangan berarti untuk mengukur variabel latennya. 

 

Hasil uji validitas kontruk instrumen kepuasan 

Instrumen kepuasan diukur melalui 4 indikator sebagai variabel teramati dengan sebaran sebanyak 8 butir. 

Dimana indikator 1 sebanyak 2 butir, indikator 2 sebanyak 2 butir, indikator 3 sebanyak 2 butir, indikator 4 sebanyak 2 

butir. Adapun rangkuman hasil pengujian disajikan pada tabel berikut: 

 

Hasil pengujian validitas konstruk instrumen kepuasan diperoleh informasi bahwa berdasarkan hasil uji hasil 

pengujan Bartlett’s test menunjukkan nilai sig. 0,00 yang lebih kecil dari 0,05 serta koefisien KMO dan MSA sebesar 

0,83 yang lebih besar dari 0,50 maka kecukupan sampel untuk melakukan analisis faktor telah terpenuhi, kemudian 

diperoleh informasi nilai anti image correlation pada 8 butir mempunyai MSA > 0,50 yang selanjutnya dapat di ikutkan 

dalam menentukan faktor. Lebih lanjut dengan metode Maximum likelihood diperoleh bahwa sebanyak 8 butir 

menunjukkan muatan faktor masing-masing berdasarkan indikatornya. Dari 9 butir tersebut menunjukkan terdapat 8 

butir dari  indikator 1,2,3,4 memiliki nilai factor loading ≥  0,4  Selanjunya 8 butir diekstraksi dan dirotasi kembali 

untuk melihat kesesuaian model faktor dengan goodness of fit tess sehingga diperoleh nilai chi-square sebesar 272.763 

dan nilai signifikansi 0,00 < α (0,05). 

Hasil analisis menujukan bahwa semua butir yang valid terdapat pada 4  indikator sebagai variabel teramati dan 

telah memberikan sumbangan berarti untuk mengukur variabel latennya. 

 

Hasil uji validitas kontruk instrumen loyalitas 

Instrumen loyalitas diukur melalui 3 indikator sebagai variabel teramati dengan sebaran sebanyak 7 butir. 

Dimana indikator 1 sebanyak 2 butir, indikator 2 sebanyak 2 butir, indikator 3 sebanyak 3 butir. Adapun rangkuman 

hasil pengujian disajikan pada tabel berikut: 

 

 

Hasil pengujian validitas konstruk instrumen kepuasan diperoleh informasi bahwa berdasarkan hasil uji hasil 

pengujan Bartlett’s test menunjukkan nilai sig. 0,00 yang lebih kecil dari 0,05 serta koefisien KMO dan MSA sebesar 

0,83 yang lebih besar dari 0,50 maka kecukupan sampel untuk melakukan analisis faktor telah terpenuhi, kemudian 

diperoleh informasi nilai anti image correlation pada 7 butir mempunyai MSA > 0,50 yang selanjutnya dapat di ikutkan 

dalam menentukan faktor. Lebih lanjut dengan metode Maximum likelihood diperoleh bahwa sebanyak 7 butir 

menunjukkan muatan faktor masing-masing berdasarkan indikatornya. Dari 7 butir tersebut menunjukkan terdapat 8 

butir dari  indikator 1,2,3 memiliki nilai factor loading ≥  0,4  Selanjunya 7  butir diekstraksi dan dirotasi kembali untuk 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .830 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx..chi-square 1035.616 

Df 28 

Sig. .000 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .768 

Bartlett's Test of Sphericity 

Approx..chi-square 1001.634 

Df 21 

Sig. .000 

Tabel 5. Rangkuman Uji KMO da Barlett Test 

          Tabel 6. Rangkuman Uji KMO da Barlett Test 
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melihat kesesuaian model faktor dengan goodness of fit tess sehingga diperoleh nilai chi-square sebesar 268.406 dan 

nilai signifikansi 0,00 < α (0,05). 

Hasil analisis menujukan bahwa semua butir yang valid terdapat pada 3  indikator sebagai variabel teramati dan 

telah memberikan sumbangan berarti untuk mengukur variabel latennya. 

 

Uji reliabIlitas 

Uji reabilitas pada tiap instrumen pada penelitian ini menggunakan rumus alpha Cronbach dengan bantuan 

program SPSS 20. Adapun kriterian sebuah instrumen telah memenuhi syarat reabilitas jika nilai koefisien reabilitas 

berdasarkan hasil perhitungan > 0,70 [24]. Berikut rangkuman hasil uji reabilitas terhadap setiap instrumen pada 

penelitian ini.  

 

Instrumen Nilai Reabilitas Keterangan 

kualitas pelayanan 0,96 Reliabel 

brand trust 0,96 Reliabel 

kepuasan 0,93 Reliabel 

loyalitas 0,94 Reliabel 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai koefisien reliabilitas instrumen citra wisata sebesar 0,95, instrumen 

daya tarik sebesar 0,95 dan minat berkunjung sebesar 0,94 yang ketiga nilai reliabilitas instrument tersebut lebih besar 

dari 0,70, sehingga ketiga instrumen tersebut telah memenuhi syarat reliabelitas. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros  

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa pengaruh langsung variabel kualitas pelayanan  terhadap kepuasan 

pasien mempunyai nilai koefisien sebesar 0.62 (positif), maka  dapat dimaknai bahwa kualitas pelayanan  berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pasien, dapat pula dimaknai bahwa untuk peningkatan nilai variabel kualitas pelayanan  akan 

di ikuti oleh peningkatan nilai kepuasan pasien. Kemudian diperoleh nilai signifikansi p-sig 0,00 <  α (0,05) yang 

menunjukan bahwa Hipotesis Nol (Ho) dalam penguian ini ditolak dan Hipotesis kerja (H1) diterima, sehingga dapat 

dikemukakan bahwa terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pada pasien rawan jalan RSUD 

Salewangan Kabupaten Maros dan signifikan, hasil penelitian ini juga didukung penelitian yang dilakukan oleh Huang 

(2019) yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan yang berikan bisa meningkatkan kepuasan pasien. (13) 

 

Pengaruh brand trust terhadap kepuasan pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros 

Berdasarkan table diatas menunjukan bahwa pengaruh langsung variable brand trust terhadap kepuasan pasien 

mempunyai nilai koefisien sebesar 0.32 (positif), maka  dapat dimaknai bahwa brand trust berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pasien, dapat pula dimaknai bahwa untuk peningkatan nilai variabel brand trust akan di ikuti oleh peningkatan 

nilai kepuasan pasien. Kemudian diperoleh nilai signifikansi p-sig 0,00 <  α (0,05) yang menunjukan bahwa Hipotesis 

Nol (Ho) dalam penguian ini ditolak dan Hipotesis kerja (H2) diterima, sehingga dapat dikemukakan bahwa terdapat 

pengaruh langsung brand trust  terhadap kepuasan pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros dan 

signifikan, hasil penelitian ini juga didukung penelitian yang dilakukan oleh Hawrysz (2021) yang menemukan bahwa 

brand trust bisa meningkatkan kepuasan pelanggan saat mendapat pelayanan terkhusus di era pandemi Covid 19. (14)   

 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros 

Berdasarkan table diatas menunjukan bahwa pengaruh langsung variable kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pasien mempunyai nilai koefisien sebesar 0.48 (positif), maka  dapat dimaknai bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pasien, dapat pula dimaknai bahwa untuk peningkatan nilai variabel kualitas pelayanan akan 

di ikuti oleh peningkatan nilai loyalitas pasien. Kemudian diperoleh nilai signifikansi p-sig 0,00 <  α (0,05) yang 

menunjukan bahwa Hipotesis Nol (Ho) dalam penguian ini ditolak dan Hipotesis kerja (H3) diterima, sehingga dapat 

dikemukakan bahwa terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD 

Salewangan Kabupaten Maros dan signifikan, penelitian ini juga di dukung penelitian yang dilakukan oleh Hadeler 

(2021) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan bisa mempertahankan loyalitas pasien. (15) 

 

 

 

Tabel 7. Rangkuman Uji Reabilitas 
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Pengaruh brand trust terhadap loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros 

Berdasarkan table diatas menunjukan bahwa pengaruh langsung variable brand trust terhadap loyalitas pasien 

mempunyai nilai koefisien sebesar 0.19 (positif), maka  dapat dimaknai bahwa brand trust berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pasien, dapat pula dimaknai bahwa untuk peningkatan nilai variabel brand trust akan di ikuti oleh peningkatan 

nilai loyalitas pasien. Kemudian diperoleh nilai signifikansi p-sig 0,00 <  α (0,02) yang menunjukan bahwa Hipotesis 

Nol (Ho) dalam penguian ini ditolak dan Hipotesis kerja (H4) diterima, sehingga dapat dikemukakan bahwa terdapat 

pengaruh langsung brand trust terhadap loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros dan 

signifikan, penelitian ini juga di dukung penelitian yang dilakukan oleh Koukouta (2021) yang menemukan bahwa brand 

trust memiliki pengaruh terhadap loyalitas pasien. (16) 

 

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pasien pada pasien rawan jalan Salewangan Kabupaten Maros  

Berdasarkan table diatas menunjukan bahwa pengaruh langsung variable kepuasan terhadap loyalitas pasien 

mempunyai nilai koefisien sebesar 0.29 (positif), maka  dapat dimaknai bahwa kepuasaan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pasien, dapat pula dimaknai bahwa untuk peningkatan nilai variabel kepuasan akan di ikuti oleh peningkatan 

nilai loyalitas pasien. Kemudian diperoleh nilai signifikansi p-sig 0,00 <  α (0,05) yang menunjukan bahwa Hipotesis 

Nol (Ho) dalam penguian ini ditolak dan Hipotesis kerja (H5) diterima, sehingga dapat dikemukakan bahwa terdapat 

pengaruh langsung kepuasan terhadap loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros dan 

signifikan, hasil penelitian ini di dukung penelitian yang dilakukan oleh Samartzis (2020) yang menemukan bahwa ada 

pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas pasien. (17)  

 

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasaan pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan 

Kabupaten Maros 

Berdasarkan table diatas menunjukan pengaruh variable kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasaan 

pasien dimana menunjukan nilai koefisien 0,17 (positif) yang merupakan nilai pengaruh tidak langsung, sehingga dapat 

dimaknai jika terdapat pengaruh variabel kualitas pelayanan  terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasaan  yang 

positif, atau dapat pula dimaknai bahwa kepuasan sebagai variable intervening memperkuat pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pasien. kemudian diperoleh nilai signifikansi p-sig sobel 0,02 <  α (0,05) atau dengan nilai Z sebesar 

3,77 > Z table (1,96)  sehingga menunjukan bahwa Hipotesis Nol (Ho) dalam penguian ini ditolak dan Hipetesis 

alternatif (H6) diterima, maka dapat dikemukakan bahwa kualitas pelayanan melalui kepuasaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros. Dapat pula dikemukakan 

bahwa variable kepuasaan  signifikan dan bersifat nyata dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan  terhadap 

loyalitas pasien, atau kepuasaan  secara signifikan berperan sebagai variable yang memediasi pengaruh tidak langsung 

kualitas pelayanan  terhadap loyalitas pasien, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros, 

hasil penelitian ini didukung penelitian yang dilakukan oleh Rahmah (2021) yang menemukan bahwa ada pengaruh 

yang bermakna antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien. (18) 

 

Pengaruh brand trust terhadap loyalitas melalui kepuasaan pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan 

Kabupaten Maros 

Berdasarkan table diatas menunjukan pengaruh variable brand trust terhadap loyalitas melalui kepuasaan pasien 

dimana menunjukan nilai koefisien 0,09 (positif) yang merupakan nilai pengaruh tidak langsung, sehingga dapat 

dimaknai jika terdapat pengaruh variabel brand trust terhadap loyalitas yang dimediasi oleh kepuasaan  yang positif, 

atau dapat pula dimaknai bahwa kepuasan sebagai variable intervening memperkuat pengaruh brand trust terhadap 

loyalitas pasien. kemudian diperoleh nilai signifikansi p-sig sobel 0,03 <  α (0,05) atau dengan nilai Z sebesar 3,77 > Z 

table (1,96)  sehingga menunjukan bahwa Hipotesis Nol (Ho) dalam penguian ini ditolak dan Hipetesis alternatif (H7) 

diterima, maka dapat dikemukakan bahwa brand trust melalui kepuasaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros. Dapat pula dikemukakan bahwa variable 

kepuasaan  signifikan dan bersifat nyata dalam memediasi pengaruh brand trust terhadap loyalitas pasien, atau 

kepuasaan  secara signifikan berperan sebagai variable yang memediasi pengaruh tidak langsung brand trust terhadap 

loyalitas pasien, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh tidak langsung brand trust  terhadap loyalitas 

melalui kepuasan pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros, hasil penelitian ini didukung penelitian 

yang dilakukan oleh Mahyardiani (2020) yang menemukan bahwa ada pengaruh antara brand trust terhadap loyalitas 

pasien apabila dilihat dari metode bauran pemasaran. (19) 

Berkaitan dengan usaha meningkatkan loyalias pasien satu strateginya yaitu dengan meningkatkan Kualitas 

Pelayanan, Brand Trust dan kepuasaan pasien. Melalui penelitian ini, dapat dikemukakan bahwa Kualitas Pelayanan 

dan Brand Trust melalui kepuasaan memberikan suatu pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas Pasien 
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Rawan Jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros. Dugaan yang mengungkapkan bahwa terdapat Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Brand Trust terhadap Loyalitas melalui Kepuasan  sebagai Variabel Intervening terbukti dalam penelitian 

ini. Kemudian dapat pula dikemukakan bahwa semakin baik Kualitas Pelayanan dan Brand Trust maka meningkatkan 

kepuasaan pasien yang aan berdampak pada meningkatnya loyalitas pasien. 

Dalam konteks ini, kepuasan bertindak sebagai variabel intervening antara kualitas pelayanan dan brand trust 

dengan loyalitas pasien. Dalam arti lain, kepuasan pasien berfungsi sebagai mekanisme yang menghubungkan pengaruh 

kualitas pelayanan dan brand trust terhadap loyalitas pasien. Pasien yang puas dengan pelayanan cenderung memiliki 

tingkat kepercayaan yang lebih tinggi terhadap merek atau institusi pelayanan kesehatan, yang pada gilirannya 

meningkatkan loyalitas mereka terhadap merek tersebut (20). 

Kepuasan pasien merupakan faktor penting dalam membentuk loyalitas. Ketika pasien merasa puas dengan 

pelayanan yang mereka terima, mereka lebih cenderung untuk kembali menggunakan layanan yang sama di masa 

mendatang. Kepuasan juga dapat mempengaruhi perilaku pasien dalam merekomendasikan pelayanan tersebut kepada 

orang lain. Pasien yang puas cenderung menjadi pelanggan yang setia dan dapat meningkatkan loyalitas mereka terhadap 

merek atau institusi pelayanan kesehatan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis yang dilakukan maka dapat disimpulkan 1) terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros, 2) terdapat 

pengaruh langsung brand trust yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pada pasien rawan jalan RSUD 

Salewangan Kabupaten Maros, 3) terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros, 4) terdapat pengaruh langsung brand trust  yang 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros, 5) terdapat 

pengaruh langsung kepuasan yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan 

Kabupaten Maros, 6) terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan  sebagai variabel 

intervening pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros, 7) terdapat pengaruh brand trust terhadap 

loyalitas melalui kepuasan  sebagai variabel intervening pada pasien rawan jalan RSUD Salewangan Kabupaten Maros 

 

SARAN 

Peneliti memberikan beberapa saran sebagai bahan pertimbangan sebagai penyempurnaan penelitian 

selanjutnya, adapun saran dalam penelitian ini ditujukan kepada civitas manajemen rumah sakit agar lebih meningkatkan 

kualitas pelayanan dan brand trust agar bisa menciptakan kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan karena 

dengan adanya kepuasan pasien akan membentuk loyalitas pasien itu sendiri sehingga bisa menjaga eksistensi pelayanan 

kesehatan dilingkup daerah dan untuk peneliti selanjutnya bisa melanjutkan penelitian dengan variabel yang lebih luas 

agar mendapatkan hasil yang bervariasi.  
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