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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Loyalitas Pasien Yang Dipengaruhi Oleh Kualitas 
Pelayanan Dan Fasilitas Dengan Kepuasan Pasien Sebagai Variabel Intervening Pada Pasien Rawat 
Inap Rumah Sakit Mulya Kota Tangerang. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode 

penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif yang bersifat asosiatif. Teknik sampling yang 
digunakan adalah Accidental Sampling. Penelitian ini menggunakan rumus Slovin dengan margin of 
error 5% sebanyak 346 sampel. Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan teknik 
Structural Equation Modeling Partial Least Square (SmartPLS). Hasil penelitian kuantitatif ini 
menunjukkan bahwa dari 7 hipotesis yang diajukan, seluruhnya diterima. Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien dengan nilai path coefficient 0,514 dan p-value 
0,000 < 0,05. Fasilitas berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pasien dengan nilai path 
coefficient 0,323 dan p-value 0,000 < 0,05. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pasien dengan nilai path coefficient 0,542 dan p-value 0,000 < 0,05. Fasilitas berpengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Pasien dengan nilai path coefficient 0,161 dan p-value 0,001 < 0,05. 
Kepuasan Pasien berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pasien dengan nilai path coefficient 
0,195 dan p-value 0,001 < 0,05. Kualitas Pelayanan melalui Kepuasan Pasien berpengaruh signifikan 
secara tidak langsung terhadap Loyalitas Pasien dengan nilai path coefficient 0,100 dan p-value 
0,002 < 0,05. Fasilitas melalui Kepuasan Pasien berpengaruh signifikan secara tidak langsung 

terhadap Loyalitas Pasien dengan nilai path coefficient 0,063 dan p-value 0,004 < 0,05. Berdasarkan 
hasil perhitungan diperoleh nilai R Square sebesar 0,589 untuk variabel Kepuasan Pasien dan 0,669 
untuk variabel Loyalitas Pasien, yang menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Fasilitas mampu 

menjelaskan variabel Kepuasan Pasien sebesar 58,9% (pengaruh moderat) dan Loyalitas Pasien 
sebesar 66,9% (pengaruh tinggi), sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar model. 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien  
 

ABSTRACT 
Facilities with Patient Satisfaction as an Intervening Variable in Inpatients of Mulya Hospital, 
Tangerang City. In this study the authors used quantitative research methods with an associative 
descriptive approach. The sampling technique used is Accidental Sampling. This study uses the Slovin 
formula with a margin of error of 5% as many as 346 samples. The data obtained was analyzed 
using the Structural Equation Modeling Partial Least Square (SmartPLS) technique. The results of 
this quantitative study indicate that of the 7 hypotheses proposed, all are accepted. Service quality 
has a significant effect on patient satisfaction with a path coefficient value of 0.514 and a p-value of 
0.000 <0.05. Facilities have a significant effect on Patient Satisfaction with a path coefficient value 
of 0.323 and a p-value of 0.000 <0.05. Service quality has a significant effect on Patient Loyalty with 
a path coefficient value of 0.542 and a p-value of 0.000 <0.05. Facilities have a significant effect on 
Patient Loyalty with a path coefficient value of 0.161 and a p-value of 0.001 <0.05. Patient 
Satisfaction has a significant effect on Patient Loyalty with a path coefficient value of 0.195 and a p-
value of 0.001 <0.05. Service Quality through Patient Satisfaction has an indirect significant effect 
on Patient Loyalty with a path coefficient value of 0.100 and a p-value of 0.002 <0.05. Facilities 
through Patient Satisfaction have an indirect significant effect on Patient Loyalty with a path 
coefficient value of 0.063 and a p-value of 0.004 <0.05. Based on the calculation results, the R 
Square value is 0.589 for the Patient Satisfaction variable and 0.669 for the Patient Loyalty variable, 
which indicates that Service Quality and Facilities are able to explain the Patient Satisfaction variable 
by 58.9% (moderate influence) and Patient Loyalty by 66.9% (high influence), while the rest is 
explained by other variables outside the model. 
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PENDAHULUAN 
Berdasarkan hasil temuan penulis pada RS. Mulya Kota Tangerang, masih terdapat 

pasien yang memiliki loyalitas yang lemah. Banyaknya rumah sakit yang serupa membuat 

persaingan semakin ketat. Pasien memiliki memiliki hak menilai masing-masing rumah sakit 
yang ada, baik dalam segi kualitas pelayanan ataupun fasilitas. Dalam hal ini, RS. Mulya 

memiliki tantangan yaitu meningkatkan loyalitas pasien, mengingat pelayanan RS. Mulya 
menjadi salah satu pelayanan rumah sakit yang banyak digunakan oleh masyarakat. Dari 
fenomena diatas, penulis menguraikan hasil pra-survei loyalitas pasien yang telah dilakukan 

oleh 30 responden pada pasien RS. Mulya Kota Tangerang 2024. Adapun rinciannya dapat 
dilihat dibawah ini: 

Tabel 1. Hasil Pra-Survei Loyalitas Pasien 

No Pertanyaan Ya Persentase Tidak Persentase 
Jumlah 

Responden 

1 

Apakah Anda bersedia 
kembali ke RS. Mulya 
apabila membutuhkan 

pelayanan kesehatan? 

16 53% 14 47% 30 

2 

Apakah Anda bersedia 

merekomendasikan RS. 
Mulya kepada teman? 

17 57% 13 43% 30 

3 
Apakah Anda merasa 
yakin RS. Mulya layak 

direkomendasikan? 

15 50% 15 50% 30 

Sumber: Pra-Survei Peneliti Pada Pasien RS. Mulya Kota Tangerang (2024) 

Pada tabel 1.1, menunjukkan bahwa terdapat perbedaan persepsi di antara 
responden terkait loyalitas mereka terhadap Rumah Sakit Mulya. Sebanyak 57% responden 
(17 orang) menyatakan bersedia merekomendasikan rumah sakit kepada teman atau orang 

lain. Hal ini menunjukkan bahwa lebih dari setengah pasien memiliki pandangan positif 
terhadap layanan yang diterima. Namun, masih terdapat 43% responden (13 orang) yang 

menyatakan tidak bersedia merekomendasikan. Angka ini cukup besar dan 
mengindikasikan adanya pengalaman yang belum memuaskan bagi sebagian pasien, baik 
dari sisi pelayanan medis, interaksi dengan tenaga kesehatan, waktu tunggu, hingga aspek 

fasilitas fisik rumah sakit. 
Selanjutnya, sebanyak 53% responden (16 orang) menyatakan bersedia kembali ke 

Rumah Sakit Mulya apabila membutuhkan pelayanan kesehatan. Ini menunjukkan bahwa 

sebagian pasien memiliki kepercayaan untuk menggunakan layanan RS Mulya di masa 
mendatang. Namun, 47% responden (14 orang) menyatakan tidak ingin kembali. 

Persentase ini cukup mengkhawatirkan karena hampir separuh pasien tampak enggan 
untuk menjalani perawatan ulang di rumah sakit tersebut. Hal ini bisa disebabkan oleh 
berbagai faktor, seperti ketidaknyamanan selama masa perawatan, sikap tenaga medis 

yang kurang ramah atau kurang komunikatif, mahalnya biaya layanan, atau 
ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan pelayanan. 

Adapun pada indikator terakhir, yaitu keyakinan bahwa RS Mulya layak 
direkomendasikan, jumlah responden yang menjawab "Ya" dan "Tidak" sama besar, 
masing-masing 50% responden (15 orang). Artinya, 50% responden (15 orang) 

menunjukkan adanya tingkat kepercayaan dan keyakinan terhadap kelayakan rumah sakit 
untuk direkomendasikan. Hal ini mengindikasikan bahwa kelompok pasien ini merasa 
pelayanan yang mereka terima sudah cukup memuaskan, baik dari segi kualitas tenaga 

medis, kenyamanan fasilitas, maupun hasil pengobatan. Separuhnya, sebanyak 50% 
responden (15 orang) menunjukkan bahwa mereka masih meragukan kualitas keseluruhan 
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Rumah Sakit Mulya, meskipun mereka telah menerima pelayanan secara langsung. 

Keraguan ini dapat disebabkan oleh berbagai faktor, seperti pelayanan yang belum 
konsisten, fasilitas yang dirasa kurang memadai, waktu tunggu yang lama, atau interaksi 
dengan tenaga medis yang belum memenuhi harapan pasien. Pasien yang memiliki 

pengalaman kurang memuaskan cenderung ragu untuk memberikan rekomendasi, karena 
mereka khawatir pengalaman yang sama akan dirasakan orang lain.  

Secara keseluruhan, meskipun ada sebagian pasien yang merasa puas dan bersedia 
merekomendasikan RS Mulya, data juga memperlihatkan bahwa loyalitas pasien masih 
relatif lemah. Ini menjadi sinyal penting bagi manajemen rumah sakit untuk melakukan 

evaluasi menyeluruh terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas. Perhatian terhadap 
kepuasan pasien harus ditingkatkan karena kepuasan merupakan faktor utama yang dapat 

menjembatani antara kualitas layanan dan loyalitas pasien secara berkelanjutan. Berikut 
hasil pra-survei kualitas pelayanan yang telah dilakukan oleh 30 responden pada pasien RS. 
Mulya Kota Tangerang 2024. Adapun rinciannya dapat dilihat dibawah ini: 

Tabel 2. Hasil Pra-Survei Kualitas Pelayanan 

No Pertanyaan Ya Persentase Tidak Persentase 
Jumlah 
Responden 

1 

Apakah pelayanan 
yang Anda terima 
sesuai dengan apa 

yang RS. Mulya 
janjikan? 

19 63% 11 37% 30 

2 

Apakah tenaga medis 
di RS. Mulya tanggap 

dalam merespons 
kebutuhan Anda? 

17 57% 13 43% 30 

3 

Apakah Anda merasa 
aman dalam 

menerima perawatan 
yang diberikan RS. 
Mulya? 

13 43% 17 57% 30 

4 

Apakah tenaga medis 
menunjukkan 

perhatian yang cukup 
terhadap kebutuhan 

Anda? 

14 47% 16 53% 30 

5 

Apakah Anda merasa 

bahwa fasilitas fisik 
seperti ruang tunggu 
terlihat bersih? 

12 40% 18 60% 30 

Sumber: Pra-Survei Peneliti Pada Pasien RS. Mulya Kota Tangerang (2024) 

Pada tabel 1.2, menunjukkan bahwa terdapat perbedaan persepsi di antara responden 

terkait loyalitas mereka terhadap Rumah Sakit Mulya. Sebanyak 57% responden (17 orang) 

menyatakan bersedia merekomendasikan rumah sakit kepada teman atau orang lain. Hal 

ini menunjukkan bahwa lebih dari setengah pasien memiliki pandangan positif terhadap 
layanan yang diterima. Namun, masih terdapat 43% responden (13 orang) yang 
menyatakan tidak bersedia merekomendasikan. Angka ini cukup besar dan 

mengindikasikan adanya pengalaman yang belum memuaskan bagi sebagian pasien, baik 
dari sisi pelayanan medis, interaksi dengan tenaga kesehatan, waktu tunggu, hingga aspek 

fasilitas fisik rumah sakit. 
Selanjutnya, sebanyak 53% responden (16 orang) menyatakan bersedia kembali ke 

Rumah Sakit Mulya apabila membutuhkan pelayanan kesehatan. Ini menunjukkan bahwa 
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sebagian pasien memiliki kepercayaan untuk menggunakan layanan RS Mulya di masa 

mendatang. Namun, 47% responden (14 orang) menyatakan tidak ingin kembali. 
Persentase ini cukup mengkhawatirkan karena hampir separuh pasien tampak enggan 
untuk menjalani perawatan ulang di rumah sakit tersebut. Hal ini bisa disebabkan oleh 

berbagai faktor, seperti ketidaknyamanan selama masa perawatan, sikap tenaga medis 
yang kurang ramah atau kurang komunikatif, mahalnya biaya layanan, atau 

ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan pelayanan. 
Adapun pada indikator terakhir, yaitu keyakinan bahwa RS Mulya layak 

direkomendasikan, jumlah responden yang menjawab "Ya" dan "Tidak" sama besar, 

masing-masing 50%  responden (15 orang). Artinya, separuh pasien masih meragukan 
kualitas keseluruhan rumah sakit, bahkan jika mereka sebelumnya pernah menerima 

pelayanan di sana. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman pasien belum sepenuhnya 
konsisten atau belum meninggalkan kesan yang kuat secara menyeluruh. Dugaan lainnya 
adalah adanya persepsi bahwa kualitas rumah sakit masih kalah dibanding rumah sakit lain 

di wilayah yang sama, atau pasien merasa fasilitas yang tersedia masih kurang memadai. 
Secara keseluruhan, meskipun ada sebagian pasien yang merasa puas dan bersedia 

merekomendasikan RS Mulya, data juga memperlihatkan bahwa loyalitas pasien masih 

relatif lemah. Ini menjadi sinyal penting bagi manajemen rumah sakit untuk melakukan 
evaluasi menyeluruh terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas. Perhatian terhadap 

kepuasan pasien harus ditingkatkan karena kepuasan merupakan faktor utama yang dapat 
menjembatani antara kualitas layanan dan loyalitas pasien secara berkelanjutan. Berikut 
hasil pra-survei fasilitas yang telah dilakukan oleh 30 responden pada pasien RS. Mulya 

Kota Tangerang 2024. Adapun rinciannya dapat dilihat dibawah ini: 
Tabel 3. Hasil Pra-Survei Fasilitas 

No Pertanyaan Ya Persentase Tidak Persentase 
Jumlah 

Responden 

1 

Apakah Anda merasa 

fasilitas di RS. Mulya 
sudah lengkap untuk 
mendukung 

kebutuhan Anda 
selama rawat inap? 

14 47% 16 53% 30 

2 

Apakah peralatan 
medis di RS. Mulya 

selalu berfungsi 
dengan baik? 

18 60% 12 40% 30 

3 
Apakah fasilitas umum 
seperti toilet terlihat 
terawat? 

10 33% 20 67% 30 

4 

Apakah Anda merasa 

mudah dalam 
menggunakan fasilitas 
yang disediakan di RS. 

Mulya? 

17 57% 13 43% 30 

Sumber: Pra-Survei Peneliti Pada Pasien RS. Mulya Kota Tangerang (2024) 

Pada tabel 1.3, menunjukkan bahwa terdapat persepsi pasien terhadap fasilitas dan 
sarana penunjang di Rumah Sakit Mulya masih cukup beragam, bahkan cenderung belum 
memuaskan secara menyeluruh. Sebanyak 47% responden (14 orang) menyatakan bahwa 

fasilitas di RS Mulya sudah lengkap untuk mendukung kebutuhan mereka selama rawat 
inap. Namun, 53% responden (16 orang) menyatakan sebaliknya, yang menunjukkan 
bahwa lebih dari separuh pasien merasa bahwa kelengkapan fasilitas masih kurang. 
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Ketidaklengkapan yang dimaksud bisa meliputi keterbatasan tempat tidur, kurangnya ruang 

isolasi, fasilitas penunjang keluarga pasien, atau alat bantu mobilitas pasien. 
Selanjutnya, 60% responden (18 orang) menilai bahwa peralatan medis di RS Mulya 

selalu berfungsi dengan baik. Ini merupakan indikator dengan nilai tertinggi dalam 

kelompok ini, yang menunjukkan tingkat kepercayaan yang cukup baik terhadap kesiapan 
alat medis. Namun, masih ada 40% responden (12 orang) yang merasa peralatan tidak 

selalu berfungsi optimal. Kemungkinan penyebabnya bisa berupa keterlambatan perawatan 
alat, kerusakan teknis, atau pengalaman pasien terhadap alat yang tidak digunakan secara 
maksimal. 

Lebih lanjut, fasilitas umum seperti toilet dinilai negatif oleh mayoritas responden. 
Hanya 33% responden (10 orang) yang menyatakan toilet terlihat terawat, sedangkan 67% 

responden  (20 orang) menyatakan tidak. Ini merupakan indikator dengan nilai terendah, 
menunjukkan bahwa aspek kebersihan dan pemeliharaan fasilitas umum belum menjadi 
perhatian utama rumah sakit. Kurangnya kebersihan toilet dapat menimbulkan 

ketidaknyamanan dan bahkan menurunkan persepsi pasien terhadap mutu layanan secara 
keseluruhan. 

Pada aspek kemudahan penggunaan fasilitas, 57% responden (17 orang) 

menyatakan bahwa mereka merasa mudah menggunakan fasilitas yang disediakan. 
Sementara itu, 43% responden (13 orang) menyatakan sebaliknya. Ini menunjukkan bahwa 

meskipun mayoritas merasa akses terhadap fasilitas tergolong mudah, masih ada 
sekelompok pasien yang mungkin mengalami kesulitan. Kesulitan tersebut bisa berasal dari 
minimnya petunjuk penggunaan, kurangnya pendampingan dari petugas, atau desain 

fasilitas yang tidak ramah bagi lansia atau pasien berkebutuhan khusus. 
Secara keseluruhan, hasil ini mengindikasikan bahwa persepsi pasien terhadap 

fasilitas fisik dan pendukung di RS Mulya masih perlu ditingkatkan, terutama dalam hal 
kelengkapan, kebersihan, dan kemudahan penggunaan. Perbaikan fasilitas umum seperti 
toilet, serta pemeliharaan alat dan peningkatan kenyamanan rawat inap, menjadi faktor 

penting yang harus diperhatikan manajemen rumah sakit untuk menunjang kepuasan dan 
loyalitas pasien secara menyeluruh. Berikut hasil pra-survei kepuasan pasien yang telah 
dilakukan oleh 30 responden pada pasien RS. Mulya Kota Tangerang 2024. Adapun 

rinciannya dapat dilihat dibawah ini: 

Tabel 4. Hasil Pra-Survei Kepuasan Pasien 

No Pertanyaan Ya Persentase Tidak Persentase 
Jumlah 

Responden 

1 

Apakah pelayanan 
yang Anda terima 

sesuai dengan 
harapan Anda sebagai 
pasien? 

21 70% 9 30% 30 

2 

Apakah pelayanan RS. 

Mulya layak 
digunakan kembali? 

24 80% 6 20% 30 

3 
Apakah Anda merasa 
RS. Mulya cocok 
untuk keluarga saya? 

22 73% 8 27% 30 

Sumber: Pra-Survei Peneliti Pada Pasien RS. Mulya Kota Tangerang (2024) 

Pada tabel 1.4, menunjukkan bahwa mayoritas pasien Rumah Sakit Mulya Kota 

Tangerang memiliki persepsi yang cukup positif terhadap pelayanan yang diberikan. 
Sebanyak 70% responden (21 orang) menyatakan bahwa pelayanan yang mereka terima 

sudah sesuai dengan harapan sebagai pasien. Hal ini menunjukkan bahwa rumah sakit 
sudah mampu memenuhi sebagian besar ekspektasi pasien, baik dari segi profesionalitas 
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tenaga medis, kecepatan layanan, maupun kenyamanan selama perawatan. Namun, masih 

terdapat 30% responden (9 orang) yang merasa pelayanan belum sesuai harapan. Hal ini 
dapat diartikan bahwa masih ada ketimpangan pengalaman antar pasien, kemungkinan 
disebabkan oleh ketidakkonsistenan pelayanan, antrean yang lama, atau perbedaan 

perlakuan dari tenaga medis. 
Lebih lanjut, sebanyak 80% responden (24 orang) menilai bahwa pelayanan di RS 

Mulya layak digunakan kembali. Persentase ini cukup tinggi dan mencerminkan tingkat 
kepuasan serta kepercayaan pasien yang baik terhadap kualitas layanan. Hasil ini juga 
menunjukkan bahwa sebagian besar pasien bersedia menjadikan RS Mulya sebagai pilihan 

untuk perawatan di masa mendatang. Kendati demikian, masih ada 20% responden (6 
orang) yang menyatakan tidak akan menggunakan kembali layanan rumah sakit, yang bisa 

menjadi sinyal adanya aspek pelayanan yang belum konsisten atau kurang berkesan bagi 
pasien tertentu. 

Pada pertanyaan mengenai apakah Rumah Sakit Mulya cocok dijadikan pilihan rumah 

sakit bagi keluarga, sebanyak 73% responden (22 orang) memberikan jawaban “ya”. Hal 
ini mencerminkan bahwa sebagian besar pasien memiliki tingkat kepercayaan yang cukup 
tinggi terhadap pelayanan dan fasilitas rumah sakit, tidak hanya untuk diri sendiri, tetapi 

juga untuk anggota keluarga. Keputusan menjadikan rumah sakit sebagai rujukan bagi 
keluarga menunjukkan bahwa pasien merasa aman, nyaman, dan puas terhadap pelayanan 

yang telah mereka terima. Namun demikian, masih terdapat 27% responden (8 orang) 
yang menyatakan sebaliknya. Persentase ini cukup signifikan dan menunjukkan bahwa 
belum semua pasien yakin dengan kelayakan RS Mulya sebagai tempat yang ideal untuk 

keluarga. Hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor, seperti fasilitas yang belum 
sepenuhnya memadai untuk kebutuhan anak-anak atau lansia, pengalaman kurang 

menyenangkan selama dirawat, atau ketersediaan layanan tambahan seperti ruang tunggu 
keluarga dan informasi yang jelas bagi pendamping pasien. 

Secara keseluruhan, data ini mengindikasikan bahwa meskipun mayoritas pasien 

menaruh kepercayaan terhadap RS Mulya, rumah sakit tetap perlu meningkatkan kualitas 
layanan secara menyeluruh agar mampu menjawab kebutuhan seluruh anggota keluarga. 
Perbaikan pada aspek fasilitas, kenyamanan, dan pelayanan yang menyentuh sisi emosional 

pasien dan keluarga diharapkan dapat memperkuat loyalitas pasien secara lebih luas. 
 

METODE  
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan tujuan untuk 

mendeskripsikan, menjelaskan, menggambarkan dan memvalidasi objek penelitian ataupun 

hasil penelitian.  Metode yang digunakan adalah metode asosiatif. Menurut (Ani et al., 2021), 
metode asosiatif adalah pendekatan penelitian yang bertujuan untuk mengidentifikasi 

hubungan antara dua variabel atau lebih. Dalam penelitian ini, yang dihubungkan adalah 
loyalitas pasien (Z), kualitas pelayanan (X1), dan fasilitas (X2), dengan kepuasan pasien (Y) 
sebagai variabel intervening.  
HASIL PENELITIAN 
 
1. Fornell larcker 

Tabel 5. Fornell larcker 
 FS (X2) KL (X1) KP (Y) LP (Z) 

FS (X2) 0.731    

KL (X1) 0.664 0.738   

KP (Y) 0.664 0.729 0.716  

LP (Z) 0.650 0.791 0.697 0.781 

Sumber: Data Yang Diolah Peneliti Menggunakan SmartPLS 4.1 (2025) 
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Berdasarkan hasil pengujian validitas  diskriminan (Fornell larcker) pada tabel 4.9 

diatas, dapat diketahui : 

• Nilai akar kuadrat AVE pada variabel fasilitas (X2) sebesar = 0.731  
Yakni nilai korelasi fasilitas (X2) dengan variabel lainnya 0.664, 0.664, dan 0.650. 

• Nilai akar kuadrat AVE pada variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar = 0.738 
Yakni nilai korelasi kualitas pelayanan (X1) dengan variabel lainnya 0.729, 0.791, 
dan 0.664. 

• Nilai akar kuadrat AVE pada variabel kepuasan pasien sebesar = 0.716  
Yakni nilai korelasi kepuasan pasien (Y) dengan variabel lainnya 0.697, 0.664, 

dan 0.729. 

• Nilai akar kuadrat AVE pada variabel loyalitas pasien (Z) sebesar = 0.781 
Yakni nilai korelasi loyalitas pasien (Z) dengan variabel lainnya 0.650, 0.791, 
dan 0.697. 

2. Heterotrait Monotrait Ration (HTMT) 

Tabel 6. Heterotrait Monotrait Ration (HTMT) 
 FS (X2) KL (X1) KP (Y) LP (Z) 

FS (X2)     

KL (X1) 0.742    

KP (Y) 0.786 0.848   

LP (Z) 0.741 0.886 0.828  

Sumber: Data Yang Diolah Peneliti Menggunakan SmartPLS 4.1 (2025) 

Menurut (Purwanto dan Sudargini, 2021), HTMT merupakan metode yang 
direkomendasikan untuk mengukur validitas diskriminan karena dinilai lebih peka dan 
akurat dalam mendeteksi validitas tersebut. Nilai ambang yang disarankan adalah kurang 

dari 0,90. Berdasarkan hasil analisis, seluruh nilai HTMT antar pasangan variabel berada di 
bawah batas tersebut. Dengan kriteria tersebut validitas diskriminan penelitian ini dapat 

dikatakan telah terpenuhi. Selain itu, variabel-variabel tersebut menunjukkan kemampuan 
untuk membedakan diri dari item variabel lain, yang semakin menguatkan pencapaian 
validitas diskriminan.  
3. Cross loading 

Kecukupan suatu variabel ditentukan berdasarkan nilai faktor cross loading yang 
diperoleh. Langkah-langkah untuk menilai validitas diskriminan melalui analisis cross 

loading adalah sebagai berikut: 
1. Membangun Nilai Akar AVE 

Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan nilai akar AVE terhadap korelasi 
variabel lain dalam model. Apabila nilai akar AVE lebih tinggi dibandingkan korelasi antar 
variabel lainnya, maka dapat disimpulkan bahwa Discriminant Validity sudah terpenuhi 

dengan baik. 
Tabel 7. Cross loading 

 FS (X2) KL (X1) KP (Y) LP (Z) 

FS1 0.758 0.527 0.509 0.521 

FS2 0.772 0.536 0.555 0.539 

FS32 0.723 0.465 0.476 0.474 

FS4 0.713 0.455 0.465 0.426 

FS5 0.713 0.488 0.457 0.443 

FS6 0.714 0.457 0.449 0.433 

FS7 0.729 0.481 0.470 0.491 

FS8 0.724 0.464 0.495 0.462 

KL1 0.551 0.788 0.604 0.624 

KL10 0.488 0.716 0.529 0.596 
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 FS (X2) KL (X1) KP (Y) LP (Z) 

KL2 0.515 0.784 0.538 0.669 

KL3 0.518 0.747 0.524 0.591 

KL4 0.403 0.727 0.462 0.551 

KL5 0.494 0.735 0.584 0.561 

KL6 0.489 0.712 0.507 0.558 

KL7 0.452 0.734 0.566 0.557 

KL8 0.447 0.728 0.538 0.555 

KL9 0.530 0.703 0.515 0.565 

KP1 0.464 0.542 0.714 0.497 

KP2 0.482 0.525 0.715 0.545 

KP3 0.464 0.477 0.712 0.453 

KP4 0.451 0.555 0.715 0.484 

KP5 0.491 0.505 0.719 0.509 

KP6 0.503 0.524 0.723 0.502 

LP1 0.515 0.575 0.537 0.750 

LP2 0.515 0.567 0.528 0.779 

LP3 0.451 0.561 0.505 0.723 

LP4 0.508 0.640 0.555 0.816 

LP5 0.495 0.640 0.573 0.776 

LP6 0.560 0.709 0.566 0.837 

Sumber: Data Yang Diolah Peneliti Menggunakan SmartPLS 4.1 (2025) 

Dalam pengujian cross loading (ditandai dengan nilai berwarna kuning), dilakukan 
perbandingan antara nilai cross loading suatu indikator terhadap variabel latennya sendiri 

dan terhadap variabel laten lainnya. Diharapkan nilai loading indikator terhadap variabel 
asalnya lebih tinggi dibandingkan dengan nilai loading terhadap variabel lain. Berdasarkan 

data pada tabel 4.11, ditunjukkan bahwa tiap-tiap indikator memiliki nilai loading tertinggi 
pada variabel latennya masing-masing jika dibandingkan dengan variabel lainnya. Hasil ini 
membuktikan bahwa persyaratan untuk validitas diskriminan telah terpenuhi. 

2. F Square 
Tabel 8. Hasil Nilai F Square 

 FS (X2) KL (X1) KP (Y) LP (Z) 

FS (X2)   0.142 0.039 

KL (X1)   0.361 0.365 

KP (Y)    0.047 

LP (Z)     

Sumber: Data Yang Diolah Peneliti Menggunakan SmartPLS 4.1 (2025) 

Berdasarkan hasil data yang ditunjukkan pada tabel 4.13, dapat diketahui bahwa 

berdasarkan tabel F Square di atas pengaruh paling kuat terdapat pada hubungan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pasien yaitu sebesar 0.361 dan kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pasien yaitu sebesar 0.365 yang keduanya masuk dalam kategori kuat. Sebaliknya, 

pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pasien yaitu sebesar 0.142, fasilitas terhadap loyalitas 
pasien yaitu sebesar 0.039, dan kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien yaitu sebesar 

0.047 tergolong lemah. Kriteria interpretasinya ialah 0.02 (rendah), 0.15 (moderat) dan 
0.35 (tinggi). 

 

 
3. Uji Signifikan 

Tabel 9. Uji Hipotesis Pengaruh Langsung 
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Sumber: Data Yang Diolah Peneliti Menggunakan SmartPLS 4.1 (2025) 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang ditunjukkan pada tabel 4.14 diatas, 
maka Uji hipotesis pengaruh langsung dapat diketahui sebagai berikut : 

a. Hipotesis pertama (H1) diterima, yaitu terdapat pengaruh signifikan antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan nilai path coefficient sebesar 0,514 dan 
P-value = 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan pada kualitas 

pelayanan akan secara nyata meningkatkan kepuasan pasien. Dalam selang 
kepercayaan 95%, pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien berada 
pada kisaran 0,416 hingga 0,614. Nilai F Square sebesar 0,361 menunjukkan bahwa 

pengaruh ini kuat dalam struktur model, sehingga peningkatan kualitas pelayanan 
sangat penting dalam upaya memaksimalkan kepuasan pasien. 

b. Hipotesis kedua (H2) diterima, yaitu terdapat pengaruh signifikan antara fasilitas 
terhadap kepuasan pasien dengan nilai path coefficient 0,323 dan P-value = 0,000 < 
0,05. Ini berarti bahwa peningkatan fasilitas akan turut mendorong peningkatan 

kepuasan pasien. Dalam selang kepercayaan 95%, pengaruh ini berkisar antara 0,210 
hingga 0,425, dan nilai F Square = 0,142 mengindikasikan bahwa kontribusi fasilitas 

terhadap kepuasan termasuk cukup kuat secara struktural, meskipun masih berada 
di bawah pengaruh kualitas pelayanan. 

c. Hipotesis ketiga (H3) diterima, yakni terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pasien dengan path coefficient sebesar 0,542 dan P-value = 0,000 
< 0,05. Ini menandakan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, 
maka loyalitas pasien juga akan meningkat. Pengaruh tersebut berada dalam rentang 

selang kepercayaan 95% sebesar 0,419 hingga 0,671, dan memiliki nilai F Square 
sebesar 0,365, yang menunjukkan bahwa pengaruhnya kuat dan signifikan secara 

struktural. 
d. Hipotesis keempat (H4) diterima karena fasilitas terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien, dengan path coefficient 0,161 dan P-value 0,001 < 0,05. 

Namun, kontribusi pengaruh ini relatif kecil secara struktural, yang terlihat dari nilai 
F Square 0,039. Dalam selang kepercayaan 95%, pengaruh fasilitas terhadap loyalitas 

pasien berkisar antara 0,069 hingga 0,257, sehingga tetap perlu perhatian dalam 
peningkatan fasilitas sebagai bagian dari strategi loyalitas. 

e. Hipotesis kelima (H5) diterima karena kepuasan pasien terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien, dengan path coefficient 0,195 dan P-value 0,001 
< 0,05. Artinya, peningkatan kepuasan pasien akan berdampak pada meningkatnya 

loyalitas pasien. Dalam selang kepercayaan 95%, pengaruhnya berkisar antara 0,081 
hingga 0,318, dengan nilai F Square = 0,047, yang menandakan bahwa meskipun 
pengaruhnya signifikan, kontribusinya secara struktural masih tergolong rendah. Oleh 

karena itu, strategi peningkatan kepuasan pasien tetap perlu dijalankan untuk 
memperkuat loyalitas. 

Tabel 10. Uji Hipotesis Pengaruh Mediasi 

Hipotesis 

Hipotesis 
Path 

coefficient 
P-Value 

95% Kepercayaan 
Path  Coefficient F  Square 

  Batas 

Bawah 

Batas 

Atas 

H1 KL (X1) → KP (Y) 0,514 0.000 0,416 0,614 0,361 

H2 FS (X2) → KP (Y) 0,323 0.000 0,210 0,425 0,142 

H3 KL (X1) → LP (Z) 0,542 0.000 0,419 0,671 0,365 

H4 FS (X2) → LP (Z) 0,161 0.001 0,069 0,257 0,039 

H5 KP (Y) → LP (Z) 0,195 0.001 0,081 0,318 0,047 
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Path 
coefficient 

P- 
Value 

95% 
Kepercayaan 

Path coefficient 
Upsilon 

V 
Batas 

Bawah 

Batas 

Atas 

H6 KL (X1) → KP (Y) → LP 
(Z) 

0,100 0,002 0,026 0,112 0,010 

H7 FS (X2) → KP (Y) → LP 
(Z) 

0,063 0,004 0,041 0,172 0,004 

Sumber: Data Yang Diolah Peneliti Menggunakan SmartPLS 4.1 (2025) 

a. Hipotesis keenam (H6) diterima, yang menunjukkan adanya pengaruh tidak langsung 
yang signifikan dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan 

pasien sebagai variabel mediasi. Hasil pengujian menunjukkan nilai path coefficient 
sebesar 0,100 dengan P-value sebesar 0,002 < 0,05, yang berarti hubungan tersebut 
signifikan secara statistik. Interval kepercayaan 95% menunjukkan batas bawah 

sebesar 0,026 dan batas atas sebesar 0,112, sehingga tidak mengandung nilai nol, 
yang memperkuat signifikansi temuan ini. Meskipun demikian, nilai upsilon v sebesar 

0,010 menunjukkan bahwa peran mediasi kepuasan pasien masih tergolong rendah, 
meski tetap memiliki kontribusi dalam meningkatkan loyalitas pasien. 

b. Hipotesis ketujuh (H7) juga diterima, yang menunjukkan bahwa fasilitas memiliki 

pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap loyalitas pasien, dimediasi oleh 
kepuasan pasien. Nilai path coefficient sebesar 0,063 dengan P-value sebesar 0,004 

(< 0,05) menunjukkan signifikansi hubungan tersebut. Interval kepercayaan 95% 
berada pada kisaran 0,041 hingga 0,172, yang kembali menunjukkan bahwa 
hubungan ini signifikan karena tidak melewati nol. Namun demikian, nilai upsilon v 

sebesar 0,004 menunjukkan bahwa kekuatan mediasi yang ditunjukkan kepuasan 
pasien juga masih rendah, meskipun peran mediasi tersebut tetap terbukti secara 

statistik. 
 
PEMBAHASAN 

 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pasien, yang dibuktikan dengan nilai p-value sebesar 0,000 < 

0,05, sehingga hipotesis H1 diterima. Artinya, peningkatan kualitas pelayanan di RS. 
Mulya Kota Tangerang akan meningkatkan kepuasan pasien. Seperti pada penelitian 

(Kurniawan et al., 2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Artinya, pelayanan yang 
baik seperti keramahan, ketepatan waktu, dan sikap profesional tenaga kesehatan 

dapat menciptakan perasaan puas pada pasien. 
2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pasien, dengan nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05, maka hipotesis H2 
diterima. Artinya, fasilitas yang tersedia di RS. Mulya juga terbukti memiliki 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pasien, dengan nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05, sehingga 
hipotesis H3 diterima. Artinya, pelayanan yang baik tidak hanya memuaskan pasien, 

tetapi juga membuat mereka ingin kembali menggunakan layanan RS. Mulya. 
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien di RS. Mulya 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh signifikan terhadap 
oyalitas pasien, ditunjukkan oleh nilai p-value sebesar 0,001 < 0,05, maka hipotesis 
H4 diterima. Ini mengindikasikan bahwa fasilitas yang mendukung dan nyaman 
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dapat memperkuat niat pasien untuk kembali dan merekomendasikan RS. Mulya. 

Penemuan bahwa fasilitas memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien 
5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien, dengan nilai p-value sebesar 0,001 < 0,05, sehingga 

hipotesis H5 diterima. Kepuasan yang dirasakan pasien mendorong komitmen untuk 
tetap memilih RS. Mulya di masa mendatang 

6. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien memediasi pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pasien, dengan nilai p-value sebesar 0,002 < 0,05, 
sehingga hipotesis H6 diterima. Artinya, kualitas pelayanan akan memberikan 

dampak lebih besar terhadap loyalitas jika pasien terlebih dahulu merasa puas. 
7. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pasien memediasi pengaruh fasilitas 

terhadap loyalitas pasien, dengan nilai p-value sebesar 0,004 (< 0,05), sehingga 
hipotesis H7 diterima. Artinya, pengaruh fasilitas terhadap loyalitas akan lebih kuat 
jika fasilitas tersebut menimbulkan rasa puas terlebih dahulu. 

 
KESIMPULAN 
1. Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Y) dengan 

nilai koefisien korelasi sebesar 0,158 dan nilai F Square sebesar 0,027, serta tingkat 
signifikansi 0,010. Ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan di RS. Mulya 

akan meningkatkan kepuasan pasien rumah sakit. 
2. Fasilitas (X2) juga memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Y) 

dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,302, nilai F Square sebesar 0,097, dan 

signifikansi 0,000. Artinya, kelengkapan dan kenyamanan fasilitas yang disediakan oleh 
rumah sakit berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pasien. 

3. Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien (Z) dengan 
nilai koefisien korelasi sebesar 0,200, nilai F Square sebesar 0,044, dan signifikansi 
0,005. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat membentuk 

loyalitas pasien terhadap RS. Mulya. 
4. Fasilitas (X2) juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien (Z), dengan koefisien 

korelasi 0,154, nilai F Square 0,024, dan tingkat signifikansi 0,036. Ini menegaskan 

bahwa fasilitas yang mendukung kebutuhan pasien mampu menciptakan loyalitas pasien 
terhadap RS. Mulya. 

5. Kepuasan pasien (Y) terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien (Z) 
dengan nilai koefisien korelasi 0,246, nilai F Square sebesar 0,064, dan signifikansi 
0,001. Kepuasan yang dirasakan oleh pasien menjadi salah satu faktor utama yang 

mendorong mereka untuk tetap memilih pelayanan RS. Mulya. 
6. Kualitas pelayanan (X1) melalui kepuasan pasien (Y) berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pasien (Z) dengan koefisien korelasi 0,039, nilai upsilon v 0,006, dan signifikansi 
0,026. Ini membuktikan bahwa kepuasan pasien memediasi hubungan antara kualitas 
pelayanan dan loyalitas pasien secara signifikan. 

7. Fasilitas (X2) melalui kepuasan pasien (Y) juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pasien (Z), dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,074, nilai upsilon v 0,005, dan 
signifikansi 0,002. Dengan demikian, fasilitas yang memadai tidak hanya meningkatkan 

kepuasan, tetapi juga memperkuat loyalitas pasien terhadap RS. Mulya. 
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