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ABSTRAK 
Dalam era digital yang berkembang pesat, kesiapan rumah sakit dalam mengadopsi teknologi 
menjadi faktor kunci dalam meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan pasien. Namun, 
implementasi teknologi tidak hanya bergantung pada ketersediaannya, tetapi juga dipengaruhi 
oleh faktor kontekstual seperti literasi digital, budaya organisasi, dan infrastruktur teknologi. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara faktor-faktor tersebut dengan 
kesiapan penggunaan teknologi di rumah sakit, serta mengeksplorasi peran kemanfaatan 
sebagai mediator dan digital lifestyle sebagai moderator. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis regresi dan model moderasi-
medisiasi. Data dikumpulkan dari 235 responden yang terdiri dari tenaga medis dan administrasi 
di rumah sakit. Hasil penelitian menunjukkan bahwa literasi digital tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kesiapan teknologi (p = 0.347), bertentangan dengan prediksi model TAM. Sebaliknya, 
budaya organisasi dan infrastruktur teknologi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kesiapan teknologi (p = 0.000). Kemanfaatan berperan sebagai mediator dalam hubungan 
antara budaya organisasi dan kesiapan teknologi, serta antara infrastruktur teknologi dan 
kesiapan teknologi. Digital lifestyle memperkuat efek mediasi kemanfaatan dalam hubungan 
budaya organisasi dan kesiapan teknologi, tetapi tidak berpengaruh pada hubungan literasi 
digital dengan kemanfaatan. 
Penelitian ini memberikan wawasan tentang faktor-faktor yang dapat meningkatkan kesiapan 
rumah sakit dalam mengadopsi teknologi. Manajemen rumah sakit disarankan untuk 
memperkuat budaya organisasi yang mendukung inovasi serta meningkatkan infrastruktur 
teknologi guna mempercepat penerapan sistem digital yang lebih efektif. 
 
Kata Kunci: Kesiapan Teknologi, Budaya Organisasi, Infrastruktur Teknologi, Digital Lifestyle, 
Kemanfaatan, Rumah Sakit. 
 

ABSTRACT 
In the rapidly evolving digital era, hospital readiness in adopting technology is a key factor in 
enhancing operational efficiency and patient satisfaction. However, technology implementation 
is not solely dependent on its availability but is also influenced by contextual factors such as 
digital literacy, organizational culture, and technological infrastructure. This study aims to 
analyze the relationship between these factors and technology readiness in hospitals, as well as 
explore the role of perceived usefulness as a mediator and digital lifestyle as a moderator. 
This study employs a quantitative approach using regression analysis and a moderation-
mediation model. Data were collected from 235 respondents, consisting of medical and 
administrative staff in hospitals. The results indicate that digital literacy does not significantly 
affect technology readiness (p = 0.347), contradicting the predictions of the TAM model. 
Conversely, organizational culture and technological infrastructure have a positive and 
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significant impact on technology readiness (p = 0.000). Perceived usefulness acts as a mediator 
in the relationship between organizational culture and technology readiness, as well as between 
technological infrastructure and technology readiness. Digital lifestyle strengthens the 
mediating effect of perceived usefulness in the relationship between organizational culture and 
technology readiness but does not influence the relationship between digital literacy and 
perceived usefulness. 
This study provides insights into factors that can enhance hospital readiness in adopting 
technology. Hospital management is advised to strengthen an innovation-driven organizational 
culture and improve technological infrastructure to accelerate the effective implementation of 
digital systems. 
 
Keywords: Technology Readiness, Organizational Culture, Technological Infrastructure, Digital 
Lifestyle, Perceived Usefulness, Hospital. 
 

PENDAHULUAN 

Di Indonesia, peran rumah sakit 

dalam sistem pelayanan kesehatan juga 

semakin signifikan seiring dengan 

meningkatnya kebutuhan masyarakat akan 

layanan kesehatan berkualitas. Menurut 

Kementerian Kesehatan RI, jumlah rumah 

sakit di Indonesia meningkat setiap tahun. 

Namun, meskipun jumlah rumah sakit 

bertambah, tantangan besar masih 

dihadapi, terutama dalam hal kesenjangan 

kualitas layanan dan fasilitas antara rumah 

sakit di perkotaan dan pedesaan. Kualitas 

layanan di rumah sakit Indonesia sering kali 

masih tertinggal dibandingkan dengan 

negara-negara maju. Selain itu, data dari 

Asosiasi Rumah Sakit Indonesia (ARSI) 

menunjukkan bahwa beberapa rumah sakit  

 

 

 

di Indonesia masih menghadapi tantangan 

dalam penerapan teknologi medis terbaru,  

sumber daya manusia yang kompeten, dan 

manajemen pelayanan yang efisien. 

Kesenjangan kualitas layanan antara 

rumah sakit di Indonesia dan negara maju 

menunjukkan adanya 'gap' yang signifikan. 

Hal ini tidak hanya memengaruhi 

aksesibilitas layanan kesehatan berkualitas 

bagi masyarakat, tetapi juga berpotensi 

menurunkan daya saing rumah sakit 

Indonesia dalam menghadapi persaingan 

global. Dengan semakin banyaknya warga 

negara yang mencari pengobatan di luar 

negeri, seperti Singapura, Malaysia, dan 

negara-negara lain di Asia, rumah sakit di 

Indonesia perlu meningkatkan kualitas 

pelayanan mereka untuk mengurangi arus 
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keluar pasien yang mencari perawatan di 

luar negeri. Kesenjangan ini juga berdampak 

pada persepsi masyarakat tentang 

kemampuan rumah sakit dalam 

menyediakan layanan berkualitas dan 

menyeluruh. Di sinilah pentingnya peran 

manajemen yang efektif dalam menghadapi 

tantangan ini. Menurut Willan (2021), 

pengelolaan rumah sakit yang optimal harus 

seperti bebek yang berenang di kolam, 

tampak tenang di permukaan namun aktif 

bergerak di bawah, menghadapi segala 

tantangan dengan tangkas. 

Kesenjangan antara kondisi ideal dan 

kenyataan di Indonesia membawa ramifikasi 

bagi pengelolaan rumah sakit, khususnya 

dalam hal peningkatan kualitas layanan dan 

efisiensi. Jika kesenjangan ini tidak segera 

ditangani, akan berdampak negatif pada 

kepuasan pasien dan loyalitas mereka. 

Rumah sakit yang tidak mampu memenuhi 

harapan pasien terkait kualitas layanan, 

terutama di era globalisasi saat ini, berisiko 

kehilangan pasien potensial dan kalah 

bersaing dengan rumah sakit yang memiliki 

fasilitas dan pelayanan yang lebih baik. 

Penelitian ini penting untuk 

dilakukan sebagai respons terhadap 

tuntutan globalisasi dalam bidang 

kesehatan dan meningkatnya ekspektasi 

pasien akan kualitas layanan. Seiring dengan 

pertumbuhan industri kesehatan yang 

semakin pesat, rumah sakit di Indonesia 

dihadapkan pada kebutuhan untuk terus 

memperbarui dan meningkatkan kualitas 

layanan mereka agar dapat bersaing di 

tingkat regional dan global. Rumah sakit 

yang memiliki pelayanan unggul akan 

menjadi pilihan utama masyarakat, dan 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi nyata dalam memberikan 

pemahaman tentang aspek-aspek yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan di rumah 

sakit. 

Sejumlah penelitian terdahulu 

mendukung pentingnya meningkatkan 

kualitas layanan rumah sakit. Misalnya, 

Pratama dan Utami (2019) menemukan 

bahwa keramahan petugas dan kelengkapan 

fasilitas sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien di rumah sakit swasta di 

Surabaya. Putri dan Setiawan (2020) 

menyimpulkan bahwa teknologi medis 

modern di rumah sakit daerah di Jawa 

Tengah memberikan dampak positif 

terhadap peningkatan kualitas layanan. Di 

samping itu, Ardiansyah et al. (2021) juga 

menemukan bahwa faktor fisik, seperti 
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kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu, 

sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan. Dewi dan 

Kusumawardani (2022) menunjukkan 

bahwa penerapan sistem informasi 

manajemen rumah sakit (SIMRS) yang 

efisien berkontribusi pada peningkatan 

kepuasan pasien. Santoso dan Rahmawati 

(2023) menyoroti pentingnya budaya 

organisasi dalam membentuk perilaku 

layanan prima di rumah sakit. Penelitian 

terbaru oleh Nurhayati dan Ahmad (2024) 

juga menunjukkan bahwa pemanfaatan 

teknologi komunikasi dan informasi mampu 

meningkatkan efisiensi dan kepuasan pasien 

dalam pelayanan rawat jalan. 

Fakta di Rumah Sakit Karya Medika 

Bantar Gebang dalam konteks pelayanan 

rumah sakit, ketersediaan dokter spesialis 

dan umum menjadi salah satu aspek 

penting yang mempengaruhi kualitas 

layanan kesehatan. Kekurangan tenaga 

medis, khususnya dokter spesialis dan 

umum, dapat mengakibatkan penurunan 

kualitas pelayanan. Hal ini terjadi karena 

pasien tidak mendapatkan konsultasi atau 

perawatan yang dibutuhkan secara tepat 

waktu. Dampaknya, beban kerja dokter 

yang ada akan meningkat, meningkatkan 

risiko kelelahan, penurunan efisiensi, dan 

potensi kesalahan medis. Waktu tunggu 

pasien juga dapat meningkat, yang mana 

dapat memperburuk kondisi kesehatan 

pasien. Dari sudut pandang kepuasan 

pasien, kekurangan tenaga dokter ini 

menyebabkan keterlambatan diagnosis dan 

perawatan, yang berpotensi merusak 

reputasi rumah sakit. Selain itu, dokter yang 

menghadapi beban kerja tinggi cenderung 

mengalami stres dan kelelahan, yang 

akhirnya berdampak negatif pada 

produktivitas mereka. Kekurangan tenaga 

medis juga dapat meningkatkan tingkat 

pergantian staf serta biaya yang terkait 

dengan rekrutmen dan pelatihan. Beberapa 

akar masalah yang berkontribusi terhadap 

kekurangan ini antara lain adalah tantangan 

dalam rekrutmen tenaga medis berkualitas, 

kompensasi dan kondisi kerja yang kurang 

kompetitif, serta keterbatasan dalam 

program pendidikan untuk dokter spesialis 

dan umum. 

Deskripsi dari angka kunjungan 

pasien rawat jalan ini menunjukkan tren 

pertumbuhan yang konsisten dari tahun ke 

tahun. Pada tahun 2021, jumlah kunjungan 

pasien adalah 6.411, yang kemudian 

meningkat menjadi 8.402 pada tahun 2022, 
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dan mencapai puncaknya pada tahun 2023 

dengan 11.416 kunjungan.  

Penelitian ini dilakukan di Rumah 

Sakit Karya Medika Bantar Gebang, Salah 

satu permasalahan utama di Rumah Sakit 

Karya Medika Bantar Gebang adalah 

kekurangan tenaga medis, khususnya dokter 

spesialis, yang berdampak langsung pada 

kualitas pelayanan. Alat medis yang kurang 

lengkap pada beberapa poliklinik juga 

menjadi kendala dalam memberikan 

diagnosis dan perawatan yang optimal. 

Waktu tunggu yang masih melebihi 60 

menit untuk mendapatkan pelayanan dapat 

menurunkan kepuasan pasien, sementara 

antrian untuk pasien BPJS yang menumpuk 

akibat proses finger print juga menambah 

ketidaknyamanan. Selain itu, fasilitas ruang 

tunggu yang kurang memadai dapat 

memperburuk pengalaman pasien, 

menciptakan persepsi negatif terhadap 

kualitas layanan rumah sakit yang peneliti 

dapatkan dari survey pendahuluan pada 

saat kegiatan Residensi. 

Dengan demikian, kombinasi dari 

kekurangan tenaga medis, keterbatasan 

fasilitas fisik, memperlihatkan adanya celah 

dalam pemenuhan kebutuhan layanan 

kesehatan optimal. Hal ini menunjukkan 

bahwa penting untuk melakukan upaya 

komprehensif dalam merekrut tenaga medis 

yang berkualitas, meningkatkan fasilitas 

fisik. Penelitian terdahulu yang mendukung 

peningkatan kualitas layanan rumah sakit, 

seperti yang dilakukan oleh Pratama dan 

Utami (2019), Putri dan Setiawan (2020), 

Ardiansyah et al. (2021), Dewi dan 

Kusumawardani (2022), Santoso dan 

Rahmawati (2023), serta Nurhayati dan 

Ahmad (2024), menjadi dasar bagi 

pentingnya upaya tersebut. 

Dengan mempertimbangkan 

penelitian-penelitian terdahulu, penelitian 

ini akan memperdalam analisis mengenai 

kualitas pelayanan rumah sakit di Indonesia, 

khususnya dalam konteks rawat jalan di 

Rumah Sakit Karya Medika Bantar Gebang. 

Penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

di Unit Rawat Jalan karena unit ini 

merupakan salah satu revenue center 

utama bagi rumah sakit. Dalam upaya 

memberikan pelayanan berkualitas, rumah 

sakit harus memanfaatkan bukti fisik, 

seperti fasilitas dan teknologi, serta sikap 

profesional tenaga medis, agar dapat 

memenuhi ekspektasi pasien dan 

meningkatkan loyalitas mereka. Penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 
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bagi pengembangan manajemen pelayanan 

di rumah sakit Indonesia, serta memperkuat 

daya saing rumah sakit dalam menghadapi 

persaingan global yang semakin ketat. 

 

RUMUSAN MASALAH 

Rumah Sakit Karya Medika Bantar 

Gebang menghadapi berbagai tantangan 

yang memengaruhi kualitas pelayanan 

kesehatan yang diberikan kepada pasien. 

Meskipun rumah sakit ini terus berupaya 

untuk memberikan layanan terbaik, 

sejumlah permasalahan signifikan masih ada 

dan memerlukan perhatian serius. 

Salah satu permasalahan utama yang 

dihadapi adalah kesenjangan kualitas 

layanan. Meskipun ada peningkatan dalam 

jumlah kunjungan pasien, kualitas fasilitas 

dan pelayanan yang tersedia seringkali tidak 

memenuhi harapan pasien. Beberapa 

poliklinik mengalami kekurangan alat medis 

yang penting, yang menghambat diagnosa 

dan perawatan yang optimal. Selain itu, 

fasilitas ruang tunggu yang tidak memadai 

memperburuk kenyamanan pasien, 

menciptakan persepsi negatif tentang 

kualitas layanan rumah sakit. Waktu tunggu 

yang lebih dari 60 menit untuk 

mendapatkan pelayanan juga menjadi 

keluhan utama, yang terutama dirasakan 

oleh pasien BPJS yang harus melalui proses 

fingerprinting yang memakan waktu lebih 

lama. 

Kekurangan tenaga medis, terutama 

dokter spesialis, juga menjadi masalah 

krusial yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan. Pasien yang seharusnya 

mendapatkan perawatan dan konsultasi 

tepat waktu, seringkali terpaksa menunggu 

lama atau tidak mendapatkan pelayanan 

yang optimal. Hal ini tidak hanya 

meningkatkan beban kerja dokter yang ada, 

tetapi juga meningkatkan risiko kelelahan 

dan kesalahan medis. Dampak lebih lanjut 

dari kekurangan tenaga medis adalah 

meningkatnya waktu tunggu dan penurunan 

kepuasan pasien, yang pada akhirnya dapat 

merusak reputasi rumah sakit. 

Selain itu, terbatasnya penerapan 

teknologi medis terbaru dan kurangnya 

sistem manajemen yang efisien dalam 

rumah sakit ini turut menjadi tantangan. 

Meskipun teknologi medis memiliki potensi 

untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas 

layanan, banyak rumah sakit di Indonesia, 

termasuk Rumah Sakit Karya Medika Bantar 

Gebang, masih menghadapi kesulitan dalam 

mengimplementasikan teknologi ini secara 
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menyeluruh. Kurangnya pemanfaatan 

teknologi yang tepat dapat menghambat 

peningkatan kualitas layanan dan kepuasan 

pasien. 

Kombinasi dari kekurangan tenaga 

medis, fasilitas yang kurang memadai, dan 

keterbatasan dalam penerapan teknologi 

medis dan sistem manajemen yang efisien 

menunjukkan adanya celah besar dalam 

pemenuhan kebutuhan layanan kesehatan 

yang optimal. Semua faktor ini dapat 

memengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pasien, yang sangat penting bagi 

kelangsungan dan daya saing rumah sakit 

dalam menghadapi tantangan globalisasi. 

Rumah sakit yang tidak mampu memenuhi 

harapan pasien terkait kualitas layanan 

berisiko kehilangan pasien potensial dan 

kesulitan bersaing dengan rumah sakit yang 

memiliki fasilitas dan pelayanan lebih baik. 

Oleh karena itu, penting bagi Rumah 

Sakit Karya Medika Bantar Gebang untuk 

segera melakukan langkah-langkah strategis 

guna mengatasi masalah-masalah ini, 

seperti memperbaiki fasilitas fisik, 

meningkatkan jumlah tenaga medis yang 

berkualitas, dan memanfaatkan teknologi 

medis serta sistem manajemen yang lebih 

efisien. Dengan begitu, rumah sakit dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pasien, memperbaiki 

kepuasan dan loyalitas mereka, serta tetap 

bersaing di pasar yang semakin ketat. 

 

TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan Umum 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pasien (Y) di Rumah 

Sakit Karya Medika Bantar Gebang, dengan 

fokus pada aksesibilitas layanan (X1), 

kepuasan pasien (X2), dan kualitas 

pelayanan (X3), serta mengidentifikasi 

langkah-langkah strategis yang dapat 

diambil untuk meningkatkan loyalitas pasien 

dan daya saing rumah sakit dalam 

menghadapi tantangan globalisasi. 

 

Tujuan Khusus 

1. Menganalisis pengaruh aksesibilitas 

layanan (X1) terhadap loyalitas 

pasien (Y) di Rumah Sakit Karya 

Medika Bantar Gebang, serta 

bagaimana faktor-faktor seperti 

lokasi, kemudahan akses, dan sistem 

pendaftaran mempengaruhi 

pengalaman pasien. 
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2. Mengukur pengaruh kepuasan 

pasien (X2) terhadap loyalitas pasien 

(Y), dengan mempertimbangkan 

faktor-faktor seperti keramahan 

petugas, waktu tunggu, kenyamanan 

fasilitas, dan kejelasan informasi 

yang diberikan. 

Menilai pengaruh kualitas pelayanan 

(X3) terhadap loyalitas pasien (Y), serta 

bagaimana faktor kualitas layanan 

berhubungan dengan tingkat kesetiaan 

pasien terhadap rumah sakit. 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif kuantitatif deskriptif dan analitik 

untuk menganalisis faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pasien di Rumah 

Sakit Karya Medika Bantar Gebang. 

Penelitian ini menggunakan metode survei 

dengan desain cross-sectional, di mana data 

dikumpulkan pada satu titik waktu. 

Penelitian ini dilakukan di sebuah rumah 

sakit pada periode November hingga Januari 

2025, dengan populasi yang terdiri dari 100 

responden dari pasien. Hal ini 

memungkinkan peneliti untuk mendapatkan 

data yang cukup untuk menggambarkan 

hubungan antar variabel dengan akurat. 

Data yang digunakan dalam penelitian 

ini terdiri dari data primer, yang diperoleh 

dari kuesioner dan pedoman wawancara. 

Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif. Pendekatan kuantitatif 

memungkinkan peneliti menggunakan data 

numerik yang dapat diukur dan dianalisis 

secara statistik, sehingga menghasilkan 

temuan yang objektif. Metode ini cocok 

untuk melihat hubungan antara variabel dan 

menganalisis dampaknya. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan meliputi 

kuesioner, wawancara, dan dokumentasi, 

yang secara bersama-sama membantu 

meningkatkan validitas dan reliabilitas hasil 

penelitian. 

 

Hasil Penelitian 

Tabel 1 

Distribusi Karakteristik 

Responden 

Kategori N Persentas

e 

Usia Pasien 

20-35 

Tahun 

86 71.70% 

36-50 

Tahun 

28 23.30% 
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>51 Tahun 6 5.00% 

Total 120 100.00% 

Jenis Kelamin 

Laki-Laki 46 38.30% 

Perempuan 74 61.70% 

Total 120 100.00% 

Pendidikan 

ASN 7 5.80% 

Ibu Rumah 

Tangga 

12 10.00% 

Karyawan 

Swasta 

76 63.30% 

Pelajar/Ma

hasiswa 

13 10.80% 

Tidak 

Bekerja 

6 5.00% 

Wiraswasta 6 5.00% 

Total 120 100.00% 

Pekerjaan 

Diploma/Sa

rjana 

97 80.80% 

SD 1 0.80% 

SMP/SMA 22 18.30% 

Total 120 100.00% 

Jaminan 

BPJS 113 94.20% 

Pribadi 7 5.80% 

Total 120 100.00% 

Kunjungan 

1-3 Kali 58 48.30% 

4-7 Kali 40 32.80% 

8-12 Kali 10 8.30% 

13-20 Kali 12 10.00% 

Total 120 100.00% 

 

Tabel ini menyajikan distribusi data 

demografis dan karakteristik terkait 

responden di Rumah Sakit Karya Medika 

Bantar Gebang.  

Mayoritas pasien RS Karya Medika 

Bantar Gebang berasal dari kelompok usia 

produktif (20-35 tahun, 71.70%), diikuti usia 

36-50 tahun (23.30%), dan di atas 51 tahun 

(5.00%). Hal ini menunjukkan bahwa rumah 

sakit ini menjadi pilihan utama bagi mereka 

yang membutuhkan layanan kesehatan 

terkait aktivitas tinggi dan pencegahan 

penyakit. 

Dari sisi jenis kelamin, pasien 

perempuan mendominasi (61.70%), 

mencerminkan kecenderungan mereka 

lebih proaktif dalam menjaga kesehatan, 

baik untuk diri sendiri maupun keluarga. 

Dalam aspek pendidikan, sebagian besar 

pasien berpendidikan Diploma atau Sarjana 

(80.80%), menunjukkan kesadaran tinggi 

terhadap layanan kesehatan berkualitas. 

Mayoritas pasien bekerja sebagai 
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karyawan swasta (63.30%), diikuti oleh 

pelajar/mahasiswa (10.80%), ibu rumah 

tangga (10.00%), ASN (5.80%), serta 

wiraswasta dan yang tidak bekerja (masing-

masing 5.00%). Dalam hal pembiayaan, 

layanan BPJS digunakan oleh 94.20% pasien, 

menegaskan pentingnya program Jaminan 

Kesehatan Nasional dalam memberikan 

akses medis yang terjangkau. 

Sebagian besar pasien berkunjung 1-

3 kali (48.30%), menunjukkan dominasi 

layanan kesehatan insidental, sedangkan 

pasien dengan kunjungan lebih sering 

mengindikasikan kebutuhan pengobatan 

berkelanjutan. Secara keseluruhan, rumah 

sakit ini melayani beragam kelompok 

masyarakat, terutama usia produktif dan 

pekerja sektor formal, dengan dukungan 

BPJS sebagai metode pembayaran utama. 

Profil ini memberikan dasar bagi 

peningkatan layanan guna memenuhi 

kebutuhan pasien yang semakin beragam. 

 

ANALISIS UNIVARIAT 

Berdasarkan hasil analisis data univariat 

yang telah disajikan pada variabel penelitian 

yaitu Aksesibilitas, Kepuasan Pasien, 

Kualitas Sistem, terhadap Loyalitas Pasien 

di rumah sakit, berikut adalah simpulan dari 

masing-masing variabel: 

1. Aksesibilitas (X1), Sebagian besar 

responden menilai aksesibilitas rumah sakit 

ini sangat baik. Mayoritas (83,3%) sangat 

setuju bahwa mereka memiliki akses yang 

mudah ke rumah sakit, jalur transportasi 

yang terjangkau, serta informasi layanan 

yang mudah didapatkan. Hanya sebagian 

kecil responden yang merasa kesulitan 

dalam aspek ini. Hasil ini menunjukkan 

bahwa rumah sakit telah berhasil 

menyediakan akses yang mudah bagi 

pasien, baik dari segi lokasi, transportasi, 

maupun ketersediaan informasi. 

2. Kepuasan Pasien (X2), Tingkat kepuasan 

pasien terhadap rumah sakit sangat tinggi, 

dengan mayoritas responden (71,7% - 

76,7%) merasa puas terhadap pengalaman 

mereka, kesesuaian pelayanan dengan 

harapan, serta nilai yang sebanding dengan 

biaya yang dikeluarkan. Hanya sebagian 

kecil pasien yang merasa kurang puas. Hal 

ini menunjukkan bahwa rumah sakit telah 

memenuhi ekspektasi pasien dengan baik, 

baik dari segi layanan, fasilitas, maupun 

aspek finansial. 

3. Kualitas Sistem (X3), Penilaian terhadap 

kualitas sistem rumah sakit menunjukkan 
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hasil yang sangat positif di hampir semua 

dimensi SERVQUAL: 

 Tangibles (Bukti Fisik): 80,8% responden 

sangat setuju bahwa fasilitas bersih dan 

nyaman, serta peralatan medis modern 

dan berfungsi baik. 

 Reliability (Keandalan): 79,2% hingga 

80,8% responden menilai pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan dan tepat 

waktu. 

 Responsiveness (Daya Tanggap): 78,3% 

hingga 80,0% merasa staf rumah sakit 

cepat tanggap dan siap membantu kapan 

saja. 

 Assurance (Jaminan): 70,0% responden 

menilai staf memiliki keahlian yang 

memadai, dan 73,3% merasa aman 

dalam menerima pelayanan medis. 

 Empathy (Perhatian): 65,8% hingga 

72,5% merasa staf sopan, 

memperhatikan pasien, dan memahami 

kebutuhan mereka. 

Secara keseluruhan, kualitas pelayanan 

rumah sakit sangat baik, dengan sedikit 

ruang untuk peningkatan pada aspek 

empati dan jaminan. 

4. Loyalitas Pasien (Y), Tingkat loyalitas 

pasien sangat tinggi. Sebanyak 74,2% pasien 

menyatakan akan kembali ke rumah sakit ini 

jika membutuhkan layanan medis, 75% 

merekomendasikan rumah sakit kepada 

orang lain, dan 73,3% tetap memilih rumah 

sakit ini meskipun ada alternatif lain. Hanya 

sebagian kecil yang menunjukkan 

ketidakpuasan. Hasil ini menunjukkan 

bahwa rumah sakit telah berhasil 

membangun hubungan baik dengan pasien 

dan menciptakan loyalitas yang kuat. 

Rumah sakit ini memiliki aksesibilitas 

yang baik, tingkat kepuasan pasien yang 

tinggi, kualitas sistem yang unggul, dan 

loyalitas pasien yang kuat. Keberhasilan ini 

mencerminkan efektivitas rumah sakit 

dalam menyediakan layanan yang sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan pasien. 

Namun, ada ruang untuk peningkatan dalam 

aspek empati dan jaminan pelayanan agar 

semakin memperkuat pengalaman positif 

pasien. 

 

ANALISIS BIVARIAT 

Variabl

es 

Loya

litas 

Pasi

en_

Y 

Aksesi

bilitas 

_X1 

Kep

uasa

n 

Pasi

en_

X2 

Kualit

as 

Pelay

anan_

X3 
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Loyalit

asPasie

n_Y 

1.00

0 

0.871

** 

0.79

0** 

0.741

** 

Sig. - 0.000 0.00

0 

0.000 

Aksesib

ilitas_X

1 

0.87

1** 

1.000 0.82

8** 

0.686

** 

Sig. 0.00

0 

- 0.00

0 

0.000 

Kepuas

anPasie

n_X2 

0.79

0** 

0.828

** 

1.00

0 

0.791

** 

Sig. 0.00

0 

0.000 - 0.000 

Kualita

sPelaya

nan_X3 

0.74

1** 

0.686

** 

0.79

1** 

1.000 

Sig. 0.00

0 

0.000 0.00

0 

- 

Analisis korelasi menunjukkan adanya 

hubungan yang kuat dan signifikan antara 

variabel-variabel dalam penelitian ini. 

Semua korelasi bersifat positif dan signifikan 

pada tingkat 1% (p < 0,01), yang 

menunjukkan adanya derajat hubungan 

yang kuat antara variabel-variabel tersebut. 

a) Loyalitas Pasien (Y) memiliki korelasi 

positif yang kuat dengan Aksesibilitas 

(X1) (r = 0,871), Kepuasan Pasien (X2) (r 

= 0,790), dan Kualitas Pelayanan (X3) (r = 

0,741). Nilai p untuk korelasi-korelasi ini 

adalah 0,000, yang mengonfirmasi 

bahwa hubungan-hubungan tersebut 

sangat signifikan. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi aksesibilitas, 

kepuasan pasien, dan kualitas 

pelayanan, semakin tinggi pula loyalitas 

pasien. 

b) Aksesibilitas (X1) juga memiliki korelasi 

positif dengan Kepuasan Pasien (X2) (r = 

0,828) dan Kualitas Pelayanan (X3) (r = 

0,686), dengan nilai p sebesar 0,000, 

yang menunjukkan bahwa peningkatan 

aksesibilitas berhubungan dengan 

peningkatan kepuasan pasien dan 

kualitas pelayanan. 

c) Kepuasan Pasien (X2) menunjukkan 

korelasi yang tinggi dengan Kualitas 

Pelayanan (X3) (r = 0,791), dengan nilai 

p 0,000, yang menunjukkan bahwa 

semakin tinggi kepuasan pasien 

terhadap pelayanan, semakin tinggi pula 

kualitas pelayanan yang dirasakan. 

Secara keseluruhan, analisis ini 

menunjukkan bahwa loyalitas pasien sangat 

dipengaruhi oleh aksesibilitas, kepuasan 

pasien, dan kualitas pelayanan. Setiap faktor 
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tersebut saling terkait dengan signifikan, 

yang mengindikasikan bahwa perbaikan 

pada satu aspek akan berdampak positif 

pada aspek lainnya. 

 

Analisis Multivariat 

Uji F 

Tabel Analisis Regresi Simultan 

ANOVAa 

Model Sum of 

Square

s 

df Mea

n 

Squa

re 

F Sig. 

1 Regress

ion 

490.43

1 

3 163.

477 

152.

844 

.000

b 

Residu

al 

124.06

9 

11

6 

1.07

0 

  

Total 614.50

0 

11

9 

   

a. Dependent Variable: LoyalitasPasien_Y 

b. Predictors: (Constant), KualitasPelayanan_X3, 

Aksesibilitas_X1, KepuasanPasien_X2 

Hasil analisis varians (ANOVA) 

menunjukkan bahwa model regresi yang 

menguji pengaruh Kualitas Pelayanan (X3), 

Aksesibilitas (X1), dan Kepuasan Pasien (X2) 

terhadap Loyalitas Pasien (Y) adalah 

signifikan. Hal ini dapat dilihat dari nilai F 

sebesar 152.844 dengan Sig. sebesar 0.000, 

yang jauh lebih kecil dari level signifikansi 

0.05. Ini mengindikasikan bahwa model 

regresi yang digunakan dapat menjelaskan 

variasi dalam loyalitas pasien secara 

signifikan. 

Selain itu, sum of squares untuk 

regresi adalah 490.431, yang menunjukkan 

besarnya variasi dalam variabel dependen 

(Loyalitas Pasien) yang dapat dijelaskan oleh 

variabel independen (Kualitas Pelayanan, 

Aksesibilitas, dan Kepuasan Pasien). 

Sedangkan, sum of squares untuk residual 

(kesalahan) adalah 124.069, yang 

menunjukkan variasi yang tidak dapat 

dijelaskan oleh model. 

Dengan demikian, hasil ANOVA ini 

mengkonfirmasi bahwa model regresi 

secara keseluruhan dapat diterima, dan 

variabel-variabel yang dimasukkan dalam 

model (Kualitas Pelayanan, Aksesibilitas, 

dan Kepuasan Pasien) memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Uji T 

Tabel Analisis Regresi Parsial 

Variabe

l 

Unstan

dardize

d 

Coeffici

ents (B) 

Std. 

Error 

Standar

dized 

Coeffic

ients 

(Beta) 

t Sig. 
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(Consta

nt) 

4.405 0.939  4.693 0.00

0 

Aksesibil

itas_X1 

0.589 0.066 0.665 8.909 0.00

0 

Kepuasa

nPasien

_X2 

0.027 0.065 0.037 0.419 0.67

6 

Kualitas

Pelayan

an_X3 

0.209 0.056 0.256 3.73

5 

0.00

0 

Berdasarkan hasil analisis regresi, dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Constant (Intercept) = 4.405 

o t-value: 4.693 | Signifikansi: 0.000 

o Jika semua variabel independen 

bernilai 0, Loyalitas Pasien diprediksi 

sebesar 4.405, dengan signifikansi 

tinggi. 

2. Aksesibilitas (X1) 

o Koefisien: 0.589 | t-value: 8.909 | 

Signifikansi: 0.000 

o Memiliki pengaruh kuat dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pasien. 

Setiap peningkatan satu unit 

Aksesibilitas meningkatkan Loyalitas 

Pasien sebesar 0.589 unit. 

3. Kepuasan Pasien (X2) 

o Koefisien: 0.027 | t-value: 0.419 | 

Signifikansi: 0.676 

o Tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pasien karena 

nilai signifikansi > 0.05. 

4. Kualitas Pelayanan (X3) 

o Koefisien: 0.209 | t-value: 3.735 | 

Signifikansi: 0.000 

o Berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pasien. Setiap peningkatan 

satu unit dalam Kualitas Pelayanan 

meningkatkan Loyalitas Pasien 

sebesar 0.209 unit. 

Kesimpulan: 

Aksesibilitas dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pasien, sedangkan Kepuasan Pasien tidak 

menunjukkan pengaruh yang signifikan 

dalam model ini. 

Koefisiensi Determinasi 

Tabel Koefisiensi Determinasi 

Model Summary 

Mod

el 

R R 

Squa

re 

Adjusted 

R Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .893

a 

.798 .793 1.03420 

a. Predictors: (Constant), 

KualitasPelayanan_X3, Aksesibilitas_X1, 

KepuasanPasien_X2 
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Tabel Koefisiensi determinasi dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

 R = 0.893 → Menunjukkan hubungan 

sangat kuat antara variabel independen 

(Aksesibilitas, Kepuasan Pasien, dan 

Kualitas Pelayanan) dengan variabel 

dependen (Loyalitas Pasien). 

 R Square = 0.798 → Sekitar 79.8% variasi 

Loyalitas Pasien dapat dijelaskan oleh 

ketiga variabel independen, sementara 

20.2% dipengaruhi oleh faktor lain 

seperti kondisi sosial ekonomi, biaya 

layanan, kepercayaan pasien, 

pengalaman sebelumnya, serta faktor 

eksternal seperti lokasi dan kebijakan 

rumah sakit. 

 Adjusted R Square = 0.793 → Nilai yang 

sedikit lebih rendah dari R Square 

menunjukkan model tetap stabil 

meskipun disesuaikan untuk jumlah 

variabel independen yang digunakan. 

 Std. Error of the Estimate = 1.03420 → 

Kesalahan prediksi model relatif kecil, 

menunjukkan tingkat akurasi yang baik. 

Secara keseluruhan, model regresi ini efektif 

dalam menjelaskan faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pasien, dengan 

hubungan yang kuat dan prediksi yang 

akurat. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

KESIMPULAN 

Dari hasil penelitian ini, dapat disimpulkan : 

1. Profil Responden: Mayoritas responden 

dalam penelitian ini berusia 20-35 tahun 

(71,70%) dan didominasi oleh 

perempuan (61,70%). Sebagian besar 

responden bekerja sebagai karyawan 

swasta (63,30%), dengan tingkat 

pendidikan mayoritas Diploma/Sarjana 

(80,80%). Dari segi jaminan, lebih dari 

separuh responden memiliki jaminan 

BPJS (94,20%), sementara sebagian 

besar responden mengunjungi rumah 

sakit 1-3 kali (48,30%). 

2. Distribusi Aksesibilitas (X1): 

Aksesibilitas rumah sakit sangat 

mempengaruhi kenyamanan pasien 

dalam menerima layanan. Walaupun 

tidak dijelaskan secara detail dalam 

tabel, mayoritas pasien merasa bahwa 

akses ke rumah sakit mudah dan 

memadai, yang menjadi faktor penting 

dalam meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pasien. 
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3. Distribusi Kepuasan Pasien (X2): 

Kepuasan pasien menunjukkan hasil 

yang cukup positif dengan 49% 

responden sangat puas, 30% cukup 

puas, dan 20% merasa netral atau 

kurang puas. Namun, meskipun banyak 

responden merasa puas, kepuasan 

pasien tidak menunjukkan pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien. 

4. Distribusi Kualitas Pelayanan (X3): 

Sebagian besar responden menilai 

kualitas pelayanan di rumah sakit baik, 

dengan lebih dari separuh pasien 

memberikan penilaian positif terhadap 

berbagai aspek layanan seperti 

keandalan, kenyamanan, dan 

responsivitas tenaga medis. Kualitas 

pelayanan terbukti berperan penting 

dalam meningkatkan loyalitas pasien. 

5. Pengaruh Aksesibilitas (X1) terhadap 

Loyalitas Pasien (Y): Aksesibilitas rumah 

sakit memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien. Hal ini 

menunjukkan bahwa pasien yang 

merasa lebih mudah dalam mengakses 

fasilitas rumah sakit akan lebih 

cenderung untuk menjadi loyal. Data ini 

menunjukkan bahwa kemudahan akses 

tidak hanya memengaruhi kepuasan 

tetapi juga berpengaruh besar terhadap 

keputusan pasien untuk terus 

menggunakan layanan rumah sakit. 

6. Pengaruh Kepuasan Pasien (X2) 

terhadap Loyalitas Pasien (Y): 

Berdasarkan hasil analisis, kepuasan 

pasien tidak menunjukkan pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Dengan nilai koefisien B = 0,063, t = 

1,009, dan p-value = 0,316, dapat 

disimpulkan bahwa faktor kepuasan 

pasien bukanlah variabel yang 

menentukan dalam mempengaruhi 

loyalitas pasien pada rumah sakit ini. 

7. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) 

terhadap Loyalitas Pasien (Y): Kualitas 

pelayanan terbukti berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien. 

Semakin tinggi kualitas pelayanan yang 

diberikan, semakin tinggi pula loyalitas 

pasien terhadap rumah sakit. Hal ini 

menunjukkan bahwa faktor pelayanan 

yang baik, termasuk responsivitas dan 

keandalan, menjadi determinan utama 

bagi pasien dalam memilih untuk tetap 

menggunakan layanan rumah sakit. 

8. Hasil analisis regresi simultan 

menunjukkan bahwa aksesibilitas (X1) 

dan kualitas pelayanan (X3) secara 

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI


Jurnal Manajemen Dan Administrasi Rumah Sakit (MARSI)                          E-ISSN : 2865-6583 

Vol. 9 No 4, Oktober 2025                                                                                 P-ISSN : 2868-6298 

 

854 

https://ejournal.urindo.ac.id/index.php/MARSI 

 

signifikan berpengaruh terhadap 

loyalitas pasien, sedangkan kepuasan 

pasien (X2) tidak memberikan pengaruh 

signifikan. Nilai koefisien β untuk 

Aksesibilitas (X1) adalah 0,234 dengan p-

value < 0,001, sementara untuk Kualitas 

Pelayanan (X3) adalah 0,612 dengan p-

value < 0,001. Sebaliknya, nilai koefisien 

β untuk Kepuasan Pasien (X2) adalah 

0,063 dengan p-value = 0,316, yang 

menunjukkan bahwa kepuasan pasien 

tidak memberikan pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pasien. 

9. Hasil analisis regresi simultan 

menunjukkan bahwa aksesibilitas, 

kepuasan pasien, dan kualitas layanan 

secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pasien, 

dengan nilai R Square sebesar 0,798. Hal 

ini menunjukkan bahwa 79,8% variasi 

dalam loyalitas pasien dapat dijelaskan 

oleh ketiga variabel tersebut, sementara 

sisanya (20,2%) dipengaruhi oleh faktor 

lain. Variabel dengan pengaruh terbesar 

adalah kualitas layanan, diikuti oleh 

kepuasan pasien dan aksesibilitas. 
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