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Abstrak

Pada saat ini rumah sakit dihadapkan pada peningkatan persaingan dalam mempertahankan loyalitas
pasien. Hal ini terlihat dari meningkatnya jumlah rumah sakit baik pemerintah dan swasta, termasuk di
Kota padang. Kunjungan berulang pasien di Semen Padang Hospital menurun jika dibandingkan dari
tahun 2014 sampai dengan 2016, namun pada 2017 meningkat tapi dengan persentase yang tidak
banyak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan outcome quality, interaction quality, peer to
peer quality, hospital brand image, kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien poli rawat jalan Semen
Padang Hospital. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory research
dengan menggunakan pendekatan cross sectional secara kuantitatif, dengan sampel 165 orang pasien
poli rawat jalan Semen Padang Hospital. metode pengambilan sampel yang digunakan adalah Purposive
Sampling. Penelitian ini dilakukan pada April 2016 sampai Juli 2018. Analisis data dilakukan dengan
teknik analisa indeks dan analisa Structural Equation Modelling- Partial Least Square (SEM-PLS)
menggunakan aplikasi SmartPLS 2.0 m3.Hasil penelitian menunjukkan bahwa outcome quality dan
interaction quality mempengaruhi kepuasan pasien secara signifikan, namun tidak diperngaruhi
signifikan oleh peer-to-peer quality. Secara keseluruhan kepuasan pasien dipengaruhi oleh outcome
quality, peer-to-peer quality dan interaction quality dengan R-Square 0,45. Hospital brand image dan
kepuasan pasien juga dibuktikan mempengaruhi loyalitas pasien secara signifikan dengan R-Square 0,26.

Kata Kunci : outcome quality, interaction quality, peer to peer quality, hospital brand image, kepuasan
pasien, loyalitas pasien

Abstract

At this time the hospital is faced with increasing competition in maintaining patient loyalty. This is
evident from the increasing number of hospitals both government and private, including in the city of
padang. Patient’s revisit number in Semen Padang hospital has been been decreased from 2014 to 2016,
in 2017 the revisit number increase but not much. The purpose of this research is to find the impact of
outcome quality, peer-to-peer quality, interaction quality, hospital brand image, patient satisfaction on
patient loyalty at Semen Padang Hospital Polyclinic. The method of this research is explanatory
quantitative with cross sectional design, using 165 sampel of outpatient in Semen padang Hospital
polyclinic by purposive sampling. This research start from April 2016 untill July 2018. The data is
analyzed with descriptive analytic and Structural Equation Modelling- Partial Least Square (SEM-PLS)
using application SmartPLS 2.0 m3. The result of this research showed tha outcome quality and
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interaction quality has significant impact on patien satisfaction, but outcome quality doesn’t have
significan impact on it. Overall, patient satisfaction is impacted by outcome quality, peer-to-peer quality
and interaction quality with R-square 0,45. Then, hospital brand image and patient satisfaction has

significant impact on patient loyalty with R-square 0,26.

Keywords: outcome quality, interaction quality, peer to peer quality, hospital brand image, patien

satisfaction, patien satisfaction

PENDAHULUAN

Pertumbuhan jumlah rumah sakit di Kota
Padang semakin meningkat, terutama rumah
sakit swasta. Dengan peningkatan tersebut,
maka rumah sakit dihadapkan pada
persaingan untuk mendapatkan loyalitas
pasien, sehingga rumah sakit berlomba-
lomba untuk meningkatkan kualitas di
semua aspek. Persaingan yang terjadi antar
rumah sakit tentu saja menjadi keuntungan
bagi pasien, karena mereka bisa memilih
rumah sakit yang berkualitas menurut
persepsi mereka.

Semen Padang Hospital memiliki tantangan
yang besar dalam persaingan pasar jasa
rumah  sakit  terutama  dalam  hal
mempertahankan  pasien  yang loyal.
Berdasarkan penelitian sebelumnya dari
Choi dan Kim (2013) vyaitu tentang
bagaimana outcome quality, interaction
quality dan peer-to-peer quality
mempengaruhi kepuasan pasien dan pada
akhirnya mempengaruhi loyalitas pasein;
serta penelitian dari Wu (2011) tentang
bagaimana hospital brand image
mempengaruhi  loyalitas  pasien, maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
serupa pada pasien rawat jalan Semen
Padang Hospital untuk membuktikan aspek
teoritis dengan fakta yang ada di lapangan.
Peneliti tertarik untuk melihat apakah ada
pengaruh outcome quality, interaction
quality, peer-to-peer quality terhadap
loyalitas pasien melalui kepuasan pasien
serta apakah  hospital brand image
berpengaruh terhadap loyalitas pasien.

Outcome Quality

Menurut Brady dan Cronin (2001) dalam
Choi dan Kim “outcome quality reflects the
customer’s perception of the superiority of
service experience”. Outcome quality yang
dimaksud di sini adalah bagaimana kualitas
hasil dari pelayanan yang diberikan
berdasarkan persepsi pelanggan bukan dari
persepsi organisasi pemberi jasa. Artinya
outcome quality adalah perubahan apa yang
dirasakan oleh pasien setelah menerima
suatu pelayanan.

Choi dan Kim (2012) menilai outcome
quality berdasarkan 3 (tiga) indikator yaitu :
pelanggan merasa pelayanan diberikasn
secara efektif, peralatan yang dipakai dalam
memberikan  pelayanan, serta petugas
memberikan keputusan yang tepat tentang
pelayanan  yang  diberikan,  sehingga
pelanggan merasakan hasil dari pelayanan
atau pengobatan.

Interaction Quality
Menurut Gronroos dalam Lemke (2011)

Interaction  quality  adalah  persepsi
pelanggan  terhadap cara  pemberian
pelayanan  yang  dirasakan  sewaktu

pelayanan diberikan. Interaction quality
juga  berhubungan  dengan  persepsi
pelanggan  terhadap  kualitas interaksi
mereka dengan petugas pemberi pelayanan
selama pelayanan diberikan

Penelitian Choi dan Kim (2012) berhasil
membuktikan bahwa interaction quality
berpengaruh  positif  terhadap kepuasan
pasien rumah sakit. Indikator untuk menilai
interaction quality adalah interaksi baik
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dengan pelanggan, penyedia layanan peduli
dan memiliki ketertarikan dengan kondisi
pelanggan, serta penyedia layanan sopan dan
ramah.

Peer-to-peer Quality

Peer-to-peer  quality mengacu pada
penilaian terhadap keunggulan kualitas yang
dirasakan  dari interaksi antara  satu
pelanggan  dengan  pelanggan lainnya
(Lemke et al.dalam Noverita, 2012).

Menurutnya,  perilaku  pelanggan
yang membantu maupun yang mengganggu
dapat mempengaruhi pengalaman pelanggan
lain atas layanan baik secara positif maupun
negatif. Misalnya pelanggan berpengetahuan
dapat memberikan pengaruh positif terhadap
pengalaman pelanggan lain  dengan
menyebarkan pengetahuan pelanggan yang
berguna dan membantu pelanggan lain
meningkatkan  evaluasi  pelanggan  dari
pengalaman pelayanan jasa yang diberikan
penyedia jasa.

Hospital Brand Image

Kotler dan Clarke menyatakan bahwa
hospital brand image adalah perpaduan
antara kepercayaan, ide dan kesan yang
dimilik oleh pasien terhadap sebuah rumah
sakit. Brand image dari sebuah rumah sakit
tidaklah mutlak, namun relatif terhadap
persaingan antara rumah sakit. Biasanya
pasien membentuk brand image sebuah
rumah  sakit berdasarkan  pengalaman
pemeriksaan kesahatan dan pengobatan yang
dilaluinya. Selain itu Hospital brand image
memiliki fungsi strategis. Melalui aktifitas
strategi pemasaran, brand image sebuah
rumah  sakit dapat berguna  untuk
meningkatkan ~ posisi  kompetitif.  Oleh
karena itu hospital brand image berguna
untuk memperkuat intensitas pasien dalam
memilih rumah sakit. (Wu, 2011).
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Kepuasan Pasien

Pelayanan kesehatan yang bermutu adalah
pelayanan yang berorientasi pada kepuasan
setiap pemakai jasa pelayanan kesehatan sesuai
dengan tingkat kepuasan rata-rata pengguna
jasa. Kepuasan adalah suatu keadaan dimana
kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan
dapat dipenuhi melalui produk yang diberikan
(Haffizurrachman, 2004).

Loyalitas Pasien

Loyalitas pelanggan telah diidentifikasi
sebagai faktor kunci dalam bisnis jasa,
karena menunjukkan hubungan yang kuat
dan positif antara pelanggan dan penyedia
jasa. Pelanggan yang loyal adalah pelanggan
yang lebih senang memilih penyedia jasa
yang sama dibandingkan dengan penyedia
jasa sejenis lainnya, menggunakan
pelayanan jasa pilihan mereka lebih sering,
menyebarluaskan ~ WOM (word  of
communication) yang positif dan kurang
sensitif  terhadap sejumlah  pengorbanan
yang dibutuhkan  untuk  mendapatkan
pelayanan di penyedia jasa pilihan mereka
(Chang etal, 2013)

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah explanatory research
dengan menggunakan pendekatan cross
sectional  secara  kuantitatif. = Tempat
penelitian ini adalah di poli rawat jalan
Semen Padang Hospital pada Juli 2018.

Populasi dalam penelitian ini adalah
pasien rawat jalan Semen Padang Hospital.
Pada penelitian ini  penulis melakukan
sampel dengan metode Non Probability
Sampling. Jumlah sampel adalah sebanyak
165 pasien poli rawat jalan Semen padang
hospital. Metode yang digunakan adalah
melalui  penyebaran kuisioner.  Variabel
penelitian ini terdiri atas variabel eksogen
dan variabel endogen.
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Dalam penelitian ini  variabel eksogen
adalah Outcome Quality (OQ) yang terdiri
dari pengetahuan penyedia jasa (OQl),
peralatan (0Q2), pilihan tindakan yang
diberikan (OQ3); Indikator variabel Peer to
peer Quality (PQ) terdiri atas interaksi
dengan pelanggan lain (PQ1), kualitas
pengalaman interaksi (PQZ2), kontak antar
pelanggan  (PQ3); indikator  variabel
Interaction Quality (1Q) terdiri atas interaksi
dengan penyedia layanan (1Q1), kepedulian
penyedia jasa (1Q2), keramahan petugas
(1Q3). Variabel lain yang diteliti adalah
Hospital Brand Image(HB), teridiri atas
reputasi rumah sakit (HB1), keunggulan
fasilitas rumah sakit (HB2), lingkungan
rumah sakit (HB3), keyakinan (HB4), sikap
dokter (HB5), peralatan yang digunakan
(HB6).

Sedangkan  variabel  endogen  dalam
penelitian ini adalah kepuasan pasien (KP)
dan loyalitas pasien (LP). Indikator variabel
KP adalah kepuasan secara keseluruhan
(KP1), layanan sesuai harapan (KP2),
kepuasan melebihi jasa sejenis lain (KP3).
Sedangkan untuk variabel Loyalitas pasien
(LP) indikator yang digunakan adalah
keinginan menggunakan kembali jasa (LP1),
keinginan merekomendasikan kepada
keluarga (LP2), dan keinginan
merekomendasi orang lain (LP3)

Definisi Operasional
Definisi Operasional variabel penelitian ini

sebagaimana pada tabel berikut :
Tabel 1. Definisi Operasional
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setelah pelayanan selesai

dalam jasa yang diberikan

Peer to Hubungan/interaksi antar fL.  Interaksi dengan pelanggan
peer quality | pelanggan yang lain
memanfaatkan jasa yang P.  Kualitas pengalaman interaksi
sama dengan pelanggan lain
B. Kontak antar pelanggan
Interactio persepsi pelanggan dari fl.  Interaksi baik dengan
n quality interaksi dengan penyedia konsumen
layanan selama p.  Penyedia layanan peduli dan
menggunakan memiliki ketertarikan dengan
jasa/pelayanan kondisi konsumen
B. Penyedia layanan sopan dan
ramah
Kepuasan Respon pelanggan atas [l.  Kepuasan secara keseluruhan
Pasien jasa yang diberikan produk/ jasa
P.  Layanan yang sesuai harapan
3. Kepuasan akan produk/jasa
melebihi produk/jasa sejenis
Loyalitas 1. Penggunaan jasa kembali
Pasien 2.  Rekomendasi pada keluarga
3. Rekomendasi pada orang
lain
Hospital Persepsi terhadap hospital | 1.  Reputasi rumah sakit
Brand brand yang muncul di [ 2. Keunggulan fasilitas rumah
Image memori pasien dan sakit
mencerminkan kesan | 3.  Lingkungan ruamh sakit
pasein secara keseluruhan nyaman

Variabel Konsep Variable Indicator
Outcome Hasil layanan mengacu [L.  Pengetahuan yang dimfliki
quality pada hasil dari tindakan penyedia jasa

pelayanan dan apa yang P.

pelanggan yang peroleh

terhadap  rumah  sakit

tersebut

Yakin pada pelayanan rumah
sakit
Sikap Dokter yang ramah

Peralatan medis yang handal

mencapai hasil yang akurat

Peralatan yang mendukumgy

B. Memilihkan tindakan terbaik
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Hipotesis Penelitian
1. Hubungan antara outcome quality
dengan kepuasan pasien

Penelitian yang dilakukan oleh beom
dan hyun menunjukan bahwa kualitas hasil
memiliki pengaruh yang cukup signifikan
terhadap loyalitas pasien. Data dan uji
statistik dalam penelitiannya juga
memdukung adanya pengaruh positif dari
outcome quality terhadap loyalitas pasien.

Berdasarkan hasil penelitian diatas
maka dapat dirumuskan hipotesis untuk
penelitian ini

H; : Outcome quality (X1) memiliki
pengaruh yang positif terhadap kepuasan
pelanggan (Y1)

2. Hubungan antara peer to peer quality
dengan kepuasan pasien

Choi dan Kim (2012) dalam
penelitiannya ~ menemukan bahwa bisnis
harus  memfasilitasi  interaksi  antara
pelanggan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan. Hal ini juga berlaku untuk pasien
sebagai pelanggan jasa rumah sakit. Hasil
dari interaksi antar pasien dapat berupa tips
atau pengetahuan terkait layanan rumah
sakit dari pasien lain yang dapat
meningkatkan pengalaman pasien,
Hasil dari penelitian Choi dan Kim
menunjukkan bahwa peer-to-peer quality
memiliki dampak yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan yang berimbas pada
loyalitas pelanggan.

Berdasarkan penelitian diatas dapat
dirumuskan hipotesis untuk penelitian ini.
H, : Peer to peer quality(Xy)

memiliki pengaruh positif
ternadap kepuasan pelanggan
(Y1)

3. Hubungan antara Interaction

guality dengan ke puasaan pasien
Interaction quality memiliki dimensi yang
berdasarkan hubungan interpersonal yang
berefek besar pada loyalitas
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pasien.penelitian sebelumnya telah
menunjukkan pentingnya dan efek positif
dari hubungan interpersonal sebagai dimensi
dari service quality dalam loyalitas pasien
(Arab etal 2012).

Choi dan Kim (2012) menyatakan
interaction quality memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan dan loyalitas
pasien. Begitu juga dengan penelitian Arab
et al (2012) menyatakan adanya pengaruh
yang signifikan antara interaction quality
dangan loyalitas pasien.

Berdasarkah hasil penelitian diatas
dapat dirumuskan hipotesis untuk penelitian
ini.

Hs : Interaction quality (X3)
memiliki pengaruh  positif  terhadap
kepuasan pelanggan(Y)

4, Hubungan antara Hospital Brand

Image dengan Loyalitas

Merrilees and fry (2002) menemukan
bahwa brand image mempunyai efek
langsung terhadap loyalitas. Davies dan
Chun (2002) menemukan, bahwa brand
image berpengaruh secara tidak langsung
terhadap loyalitas via kepuasan pelanggan.
Selanjutnya, Brand Image mempunyai efek
secara langsung sekaligus tidak langsung
terhadap  loyalitas  (Andreassen  dan
Lindestad, 1998; Hart Rosenberger, 2004;
Da silva dan alwi, 2008). Jadi, dalam
konteks rumah sakit, Hospital Brand Image
dirasa mempengaruhi loyalitas  pasien.
Berdasarkan penjelasan di atas, maka
Hipotesis untuk penelitian ini adalah :

H,: Hospital Brand Image (Xs)
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pasien(Y )

5. Hubungan antara kepuasan pasien
dengan loyalitas pasien
Penelitian sebelumnya telah

menemukan hubungan antara kepuasan
pelanggan  dan  loyalitas  pelanggan.
Imankhan et al (2012) menemukan pada
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penelitiannya bahwa kepuasan terhadap
perusahaan ~ memiliki  pengaruh  yang
signifikan terhadap loyalitas perusahaan dan
word of mouth perusahaan. Beom dan Hyun
(2012) juga menyimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas.
Berdasarkah hasil penelitian diatas
dapat dirumuskan hipotesis untuk penelitian
ini.
Hs : Kepuasan pelanggan (Y1)
memiliki  pengaruh  positif
terhadap loyalitas (Y7)

Kerangka konsep penelitian ini dapat dilihat
pada Gambar 1 berikut :

QOutcome
Quality
HI

Interaction H2 */ Kepuasan

. K ! Loyalitas
Quality Pasien

Pasien

Peer-to-peer H4

Quality

Hospital
Brand Image

Gambar 1. KerangkaKonsep Penelitian

Analisis Data

Analisis data dengan menggunakan PLS,
terdiri dari dua sub model yaitu evaluasi
model pengukuran (Outer Model) dan
Model Struktural (Inner Model).

a. Model Pengukuran (Outer Model)
Evaluasi model pengukuran (Outer
Model) pada SEM-PLS perlu dilakukan
dua pengujian, yaitu uji validitas dan
reliabilitas.
1. Uji Validitas
Pada uji validitas dapat dilakukan
dengan melihat convergent validity
dan discriminant validity dari
indikatornya.
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2. Uji Reabilitas

Untuk menguiji apakah
instrument yang dipakai reliabel
dilihat dari nilai composite reliability
blok indicator yang mengukur suatu
konstruk dan juga nilai Cronbach’s
Alpa. Reliability variable dikatakan
baik jika memiliki nilai Cronbach’s
alpha lebih dari 0,60 (Widarjono,
2012).

b. Evaluasi Model struktural (Inner

Model)

Evaluasi terhadap inner model dapat
dilakukan dengan melihat besarnya R2
(R-square). Semakin besar nilai R2
maka semakin besar pula pengaruh
variabel laten eksogen tertentu terhadap
variabel endogen. Dengan bantuan
program R maka didapatkan pengaruh
langsung (direct effect) dari variabel
eksogen tertentu terhadap variabel
endogen.

c. Pengujian Hipotesis

Pengujian  hipotesis  menggunakan
full  Model Structural Equation
Modelling (SEM) dengan Smart PLS.
Dalam SEM-PLS selain mengkonfirmasi
teori, juga menjelaskan ada atau
tidaknya hubungan antara variable laten
(Widarjono, 2015).

Batas untuk menolak dan menerima
hipotesis yang diajukan > 1,36, untuk
p<0,1 dimana apabila nilai-nilai t hitung
< t tabel (196) maka hipotesis
alternative (Ha) akan ditolak atau
dengan kata lain menerima hipotesis nol
(HO) (Mardiana, dkk, 2014).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Outcome Quality Pelayanan Poli
Rawat Jalan Semen Padang Hospital
Setelah dilakukan pengolahan data dari

hasil  identifikasi  jawaban  responden
penelitian terhadap kuesioner yang peneliti
sebarkan, maka didapatkan nilai indeks
variabel outcome quality sebesar 81,85.
Yang termasuk dalam kategori tinggi. Hal
ini meununjukkan ~ bahwa  responden
mempersepsikan outcome quality pelayanan
poli rawat jalan semen padang hospital
adalah baik. Outcome quality dalam
penelitian ini adalah outcome quality dalam
konteks perubahan kondisi yang dirasakan
oleh pasien dibandingkan dengan sebelum
dilakukan treatment oleh petugas pelayanan
rawat jalan Semen Padang Hospital. Jadi
bukan outcome quality dari penilaian pihak
rumah sakit. Jika pasien merasakan outcome
quality yang baik dari suatu pelayanan,
maka salah satu harapan pelanggan terhadap
layanan yang digunakan tercapai.

Merujuk  pada  penelitian  yang
dilakukan oleh Choi dan Kim (2012), maka
indikator yang digunakan untuk variabel ini
adalah pengetahuan yang dimiliki petugas
pemberi layanan, peralatan yang mendukung
mencapai hasil yang akurat dan memilihkan
tindakan terbaik dalam jasa yang diberikan.

Dari hasil penelitian ini didapatkan
semua indikator dalam kategori baik. Hal ini
menunjukkan bahwa pasien rawat jalan
Semen Padang Hospital mempersepsikan
pelayanan poli rawat jalan mempunyai
outcome quality yang baik, karena petugas
pemberi pelayanan memiliki pengetahuan
yang baik untuk memberikan pengobatan
secara efektif, peralatan yang digunakan
oleh Semen padang Hospital adalah
peralatan yang akurat, serta percaya bahwa
petugas pemberi pelayanan di poli rawat
jalan Semen Padang Hsopital memilinkan
tindakan terbaik dalam jasa yang diberikan.
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2. Peer-to-peer quality Pelayanan Poli
Rawat Jalan Semen Padang
Hospital
Peer-to-peer quality bisa dikatakan

sebagai interaksi antar pelanggan yang
mempunyai  pengetahuan lebih  tentang
perusahaan dengan orang lain atau
pelanggan baru, dimana pelangan tersebut
mempunyai persepsi tersendiri mengenai
pelayanan perusahaan. Persepsi antara
pelanggan tersebut yang nantinya dapat
berpengaruh pada persepesi dan keputusan
pelanggan lainnya. Seperti yang dijelaskan
oleth Choi dan Kim (2012) perilaku
pelanggan yang bersifat “membantu” dapat
mempengaruhi pengalaman layanan
pelanggan lainnya secara positif, sedangkan
perilaku pelanggan yang sifatnya
“mengganggu” tentu akan memperngaruhhi
pengalaman  pelanggan lainnya secara
negatif. Misalnya, pelanggan  yang
berpengetahuan dapat memberikan pengaruh
positif  terhadap pengalaman pelanggan
lainnya  dengan  berbagi  pengetahuan
pelanggan yang berguna dan perilaku yang
membantu dari pelanggan lain juga dapat
meningkatkan evaluasi pelanggan terhadap
pengalaman layanan yang diterimanya.

Pada poli rawat jalan Semen Padang
Hospital, responden mempersepsikan
pelayanan di poli rawat jalan tersebut
sebagai kategori baik, yaitu dengan nilai
indeks variabel rata-rata 76,97. Nilai rata-
rata indeks variabel peer-to-peer quality ini
adalah yang paling rendah dibandingkan
dengan nilai indeks rata-rata variabel lain.

Pada variabel peer-to-peer quality
terdapat 3 indikator yaitu interaksi dengan
pasien lain baik, mendapatkan informasi dan
pengetahuan dari pasien lain, dan jumlah
kontak interaksi dengan pasien lain. Dari
ketiga indikator tersebut indikator jumlah
kontak interaksi dengan pasien lain
mendapatkan nilai paling rendah, yaitu
73,33 yang artinya masuk ke dalam katagori
sedang.
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Hasil ini menunjukkan bahwa pasien
poli rawat jalan Semen Padang Hospital
berinteraksi dengan baik dengan pasien lain
serta mendapatkan keunggulan dengan
mendapatkan informasi dan pengetahuan
terkait perjalanan penyakit dan pengobatan
yang dijalani, namun pasien masih merasa
jumlah interaksi tersebut masih kurang.

3. Interaction Quality Pelayanan Poli
Rawat Jalan Semen padang
Hospital
Berdasarkan hasil pengolahan data

kuesioner maka didapatkan nilai indeks
untuk variabel interaction quality adalah
80,72, yaitu termasuk dalam kategori baik.
Variabel interaction quality mempunyai 12
indikator, dan semuanya dipersepsikan baik
oleh pasien rawat jalan Semen Padang
Hospital.

Indikator yang memiliki nilai indeks
tertinggi adalah indikator kualitas interaksi
dengan petugas admisi rawat jalan, yaitu
dengan nilai indeks 8582. Sedangkan
indikator yang memiliki nilai  indeks
terendah  adalah  indikator  keramahan
petugas kasir, dengan nilai indeks 74,67.
Namun hasil ini masih termasuk dalam
kategori sedang. Jika dibandingkan dengan
nilai indeks rata-rata variabel interaction
quality, terdapat 5 indikator yang nilai
indeksnya dibawah rata-rata indeks variabel
interaction quality, yaitu Kepedulian dan
perhatian petugas kepada pasien (1Q7),
Keramahan Dokter (1Q9), Keramahan
Perawat  (1Q10), Keramahan Petugas
Farmasi (1Q11), dan keramahan petugas
kasir (1Q 12)

4. Hospital Brand Image Semen
Padang Hospital
Hasil analisis deskriptif  penelitian
ini terhadap variabel Hospital Brand Image
didapatkan nilai indeks variabel 79,68, yaitu
termasuk dalam kategori baik. Hal ini
menunjukkan bahwa pasien poli rawat jalan
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Semen Padang Hospital mempersepsikan
bahwa Semen Padang Hospital memiliki
brand image vyang baik. Dari analisa
deskriptif masing-masing indikator, maka
didapatkan indikator yang mendapatkan
nilai indeks paling tinggi adalah indikator
Lingkungan  pelayanan yang nyaman,
dengan nilai indeks 83,64. Sedangkan
indikator dengan nilai indeks paling rendah
adalah indikator Semen Padang Hospital
memiliki reputasi yang baik, yaitu dengan
nilai indeks 75,88, namun masih termasuk
dalam katagori dipersepsikan baik.

Pada masyarakat yang semakin kritis
dan terbuka dalam menilai kualitas suatu
pelaynanan, hospital brand image akan
menjadi bahan pertimbangan penting. Jika
sebuah rumah sakit sudah mempunyai brand
image yang positif atau diyakini baik dan
dapat memenuhi harapannya terhadap
layanan tersebut, maka akan mempengaruhi
keputusan  pasien dalam  memutuskan
pelayanan mana yang akan digunakan.
Sebaliknya jika suatu rumah  sakit
mempunyai hospital brand image yang
negative, tentu keputusan pelanggan untuk
memilih  rumah sakit tersebut menjadi
rendah. Dalam penelitian ini didapatkan
bahwa pasien rawat jalan Semen Padang
Hospital mempersepsikan hospital brand
image rumah sakit ini adalah baik.

5. Kepuasan Pasien Rawat Jalan

Semen Padang Hospital

Kepuasan pasien merupakan nilai
subyektif pasien terhadap pelayanan yang
diberikan setelah membandingkan dari hasil
pelayanan yang diberikan dengan
harapannya. Pasien akan merasa puas jika
pelayanan yang diberikan sesuai harapan
pasien atau bahkan lebih dari apa yang
diharapkan pasien.

Dari hasil analisa deskriptif variabel
kepuasan pasien didapatkan nilai indeks
variabel adalah 81,82, vyaitu termasuk
kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa
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pasien poli rawat jalan Semen padang
Hospital mempersepsikan puas terhadap
pelayanan poli rawat jalan. Pada variabel
kepuasan pasien terdapat 3 indikator yaitu
Kepuasan secara keseluruhan terhadap
pelayanan poli rawat jalan, layanan yang
sesuai harapan dan lebih puas dengan
pelayanan poli rawat jalan Semen Padang
Hospital dibandingkan dengan rumah sakit
lain. Dari ketiga indikator tersebut, indikator
yang mempunyai nilai indeks paling rendah
adalah indikator “saya pikir pelayanan rawat
jalan semen padang hospital sesuai dengan
harapan saya”. Indikator ini mempunyai
nilai indeks 80,12, namun nilai ini masih
termasuk dalam kategori baik.

6. Loyalitas Pasien Semen Padang

Hospital

Pada penelitian ini, dari hasil analisa
deskriptif variabel loyalitas pasien
didapatakan nilai indeks variabel loyalitas
pasien adalah 80,97, yang termasuk kategori
baik. Hal ini menunjukkan bahwa pasien
poli rawat jalan Semen Padang Hospital
memutuskan untuk loyal terhadap layanan
rawat jalan Semen Padang Hospital.

7. Pengaruh Outcome Quality
terhadap Kepuasan Pasien
Dari  hasil  pengujian hipotesis
diketahui bahwa pengaruh Outcome Quality
ternadap Kepuasan Pasien menunjukkan
nilai koefisien jalur sebesar 0,49 dengan
nilai t-statistik sebesar 7,72. Nilai koofesien
jalur yang bernilai positif, yaitu 0,49 berarti
semakin baik nilai Outcome Quality maka
semakin tinggi nilai kepuasan pasien.
Kemudian nilai t-statistik pada penelitian ini
adalah 2,710 dimana nilainya lebih besar
dari pada nilai t-tabel (1,96), hal ini
menunjukkan ~ bahwa outcome quality
signifikan mempengaruhi kepuasan pasien.
Hal ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Choi dan Kim (2012)
menunjukan bahwa kualitas hasil memiliki
pengaruh  signifikan terhadap kepuasan
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pasien. Data dan uji statistik dalam
penelitiannya juga memdukung adanya
pengaruh positif dari outcome quality
terhadap kepuasan pasien. Hasil penelitian
ini juga didukung oleh penelitian terdahulu
yang dilakukan oleh Noverita (2012),
Merdesa (2015), Devi (2017) dan Budiono
(2014) membuktikan bahwa outcome quality
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
Apabila pelayanan yang diterima sesuai
dengan yang diharapkan pelanggan maka
outcome quality dipersepsikan sebagali
outcome quality yang ideal, sebaliknya jika
hasil pelayanan yang diterima lebih rendah
daripada yang diharapkan oleh pelangan,
maka kualitasnya dipersepsikan  buruk.
Dengan  demikian ~ outcome  quality
tergantung pada kemampuan perusahaan
jasa dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
secara konsisten. Persepsi outcome quality
yang baik dapat menarik pelanggan baru dan
menciptakan  kepuasan pelanggan baru
maupun lama.

Namun pada penelitian yang dilakukan oleh
Christina (2014) pada Rumah Sakit Ibu dan
Anak, didapatkan bahwa outcome quality
tidak  berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pasien. hal ini menunjukkan
bahwa pada rumah sakit khusus ibu dan
anak outcome quality bukanlah faktor yang
memperngaruhi  kepuasan pasien secara
signifikan. Karena kasus pada rumah sakit
ibu dan anak yang pasien adalah kebanyakan
ibu hamil dan melahirkan, yang mana
mereka datangbukan karena  penyakit,
sehinggga mereka sudah bisa memprediksi
outcome dari layanan yang mereka terima.

8. Pengaruh Peer-to-peer Quality terhadar
Kepuasan Pasien

Peer-to-peer quality bisa dikatakan sebagai
interaksi antar pelanggan yang mempunyai
pengetahuan lebih  tentang perusahaan
dengan orang lain atau pelanggan baru,
dimana pelangan tersebut mempunyai
persepsi tersendiri mengenai pelayanan
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perusahaan. Persepsi antara pelanggan
tersebut yang nantinya dapat berpengaruh
pada persepesi dan keputusan pelanggan
lainnya. Seperti yang dijelaskan oleh Choi
dan Kim (2012) perilaku pelanggan yang
bersifat “membantu” dapat mempengaruhi
pengalaman layanan pelanggan lainnya
secara positif, sedangkan perilaku pelanggan
yang sifatnya “mengganggu” tentu akan
memperngaruhhi  pengalaman  pelanggan
lainnya secara negatif. Misalnya, pelanggan
yang berpengetahuan dapat memberikan
pengaruh  positif  terhadap pengalaman
pelanggan lainnya dengan berbagi
pengetahuan pelanggan yang berguna dan
perilaku yang membantu dari pelanggan lain
juga dapat meningkatkan evaluasi pelanggan
terhadap  pengalaman  layanan  yang
diterimanya. Pada poli rawat jalan Semen
Padang Hospital secara khusus kualitas
peer-to-peer dirasa tidak memiliki pengaruh
yang besar dalam membentuk mindset
pelanggannya mengenai pelayanan yang
diterimanya, namun kualitaas peer-to-peer
masih berdampak pada keputusan pelanggan
apakan merasa puas atau tidak puas dengan
layanan yang diterimanya.

Hasil analisis SEM PLS pada penelitian ini
menunjukkan adanya pengaruh yang positif
dan signifikan dari variabel peer-to-peer
quality terhadap kepuasan pasien pada poli
rawat jalan Semen Padang Hospital. Yaitu
dengan hasil nilai koefisien jalur 0,103. Hal
ini  menunjukkan  peer-to-peer quality
berbanding lurus dengan kepuasan pasien.
Semakin baik kualitas peer-to-peer sesama
pasien rawat jalan Semen Padang Hospital,
semakin  meningkat  kepuasan  pasien
terhadap layanan tersebut.

Jika dilihat nilai t-statistik didapatkan nilai
1,13, jika dibandingkan dengan t-tabel
(1,96) hasil t-statistik < t-tabel, yang berarti
peer-to-peer  quality  tidak  signifikan
mempengaruhi kepuasan pasien. Hasil ini
berbeda dengan penelitian yang didapatkan
oleh Choi dan Kim (2012), Merdesa (2015),
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Devi (2017) dan Budiono (2014) yang mana
pada penelitian tersebut peer-to-peer quality
terbukti signifikan mempengaruhi kepuasan
pasien. Pada penelitian Choi dan Kim
(2012) nilai  koefisien jalur peer-to-peer
quality terhadap kepuasan pasien adalah
0,372. Nilai ini lebih besar dibandingkan
koefisien jalur yang didapatkan pada
penelitian ini, yaitu 1,103.

Meskipun variabel peer-to-peer quality tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien, namun nilai koefisien jalur yang
bernilai positif sebaiknya menjadi perhatian
oleh manajemen Semen padang Hospital.

9. Pengaruh Interaction  Quality
terhadapa Kepuasan Pasien

Lemke dkk (2011) mendefinisikan
interaction  quality  sebagai  persepsi
pelanggan dari cara dimana layanan ini
disampaikan  saat layanan  diberikan.
Interaction Quality juga terkait dengan
persepsi pelanggan dari interaksi dengan
penyedia layanan (misalnya karyawan,
stafdll) selama pelayanan berlangsung.
Menurut Gerrard dan Cunningham (2001)
menunjukkan  bahwa  karyawan yang
memberikan layanan mempunyai peran
penting dalam membuat pelanggan puas.
Karyawan yang berinteraksi  langsung
dengan pelanggan akan menjadi tolak ukur
dalam  kepuasan yang diterima oleh
pelanggan, karena persepsi puas atau tidak
puasnya pelanggan akan bergantung pada
pelayanan yang diterima pelanggan melalui
karyawan tersebut. Dengan kata lain
menurut Jamel dan Naser (2002) kualitas
relasional yang mengacu pada interaction
quality antara karyawan dan pelanggan
memiliki  pengaruh  langsung  terhadap
kepuasan pelanggan.

Pada penelitian didapatkan hasil koefisien
jalur berdasarkan analisis SEM PLS adalah
bernilai  positif sebesar 0,32. hal ini
bermakna semakin baik kualitas interaction
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quality antara petugas pemberi pelayanan di
poli rawat jalan Semen Padang Hospital,
maka semakin meningkat kepuasan pasien.
Hasil t-statistik pada penelitian ini adalah
4,830, nilai ini lebih besar dari t-tabel (1,96)
yang berarti interaction quality terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien.

Hasil ini juga sesuai dengan hasil penelitian
Choi dan Kim (2012) yang membuktikan
bahwa interaction quality berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien, yaitu
dengan nilai koefisien jalur juga positif,
sebesar 0,465. Budiono (2014) juga
membuktikan bahwa interaction quality
berpengaruh  positif  terhadap  kepuasan
pasien, yang pada  akhirnya  juga
mempengaruhi loyalitas pasien.

10. Pengaruh Hospital Brand Image
terhadap Loyalitas Pasien

Dari hasil analisis statistik menggunakan
SEM PLS, didapatkan hospital brand image
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien. Hal ini dapat terlihat dari nilai
koefisien jalur yang bernilai positif dan
sebesar 0,24. Artinya semakin kuat brand
image yang dimiliki oleh Semen Padang
Hospital, maka semakin meningkat loyalitas
pasien poli rawat jalan Semen Padang
Hospital. ~ Hasil  perhitungan  t-statistik
didapatkan lebih besar dari nilai t-tabel,
yaitu 2,39. Hal ini membuktikan bahwa
hospital brand image berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien.

Sesuai dengan penelitian yang dilakukan
oleh Wu (2011), hospiatal brand image
berpengaruh baik secara langung terhadap
loyalitas pasien, maupun secara tidak
langsung, vyaitu melalui variable kepuasa
pasien. Secara total nilai koefisien jalur
hospital brand image terhadap loyalitas
pasien pada penelitian Wu (2011) adalah
sebesar 0,701. Pada penelitian yang
dilakukan oleh David, dkk (2014) juga
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didapatkan brand image berpengaruh
signifikan secara langsung terhadap loyalitas
pasien dengan nilai koefisien jalur sebesar
0,201.

11. Pengaruh Kepuasan Pasien terhadap
Loyalitas Pasien

Dari hasil analisa deskriptif menggunakan
SEM PLS didapatkan bahwa kepuasan
pasien berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien. Hal ini terlihat
dari nilai koefisien jalur yang bernilai positif
yaitu sebesar 0,43. Artinya semakin tinggi
kepuasan pasien poli rawat jalan Semen
Padang Hospital, semakin tinggi loyalitas
pasien. Nilai koefisien jalur kepuasan pasien
terhadap loyalitas pasien merupakan nilai
koefisien  jalur  tertinggi  dibandingkan
dengan hubungan antar variabel lainnya.
Nilai t statistic yang didapatkan adalah 7,72.
Nilai ini lebih besar dibandingkan dengan
nilai  t-tabel (1,96), oleh karena itu
membuktikan  bahwa kepuasan pasien
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Choi dan
Kim (2012) dan Merdesa (2015) dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
akan meningkatkan loyalitas pelanggan.
Apabila pelayanan yang diterima sesuali
dengan yang diharapkan pelanggan maka
kepuasaan dipersepsikan sebagai persepsi
pelanggan mengenai keseluruhan pelayanan
yang diterimanya sesuai dengan harapannya,
sebaliknya jika hasil pelayanan yang
diterima lebih rendah daripada yang
diharapkan oleh pelangan, maka kualitasnya
dipersepsikan  buruk. Dengan demikian
kepuasan  pelanggan tergantung pada
kemampuan  perusahaan  jasa  dalam
memenuhi  kebutuhan pelanggan secara
konsisten. Persepsi kepuasan pelanggan
yang baik dapat menarik pelanggan baru dan
menciptakan  loyalitas  pelanggan  baru
maupun lama
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SIMPULAN loyalitas pasien rawat jalan
Berdasarkan  penelitian  yang Semen Padang Hospital
penulis lakukan didapatkan kesimpulan 7. Kepuasan pasien rawat jalan
sebagai berikut : Semen  Padang  Hospital
1. Outcome quality, peer-to- berpengaruh terhadap
peer quality, interaction loyalitas pasien. _
qua“ty’ hospita| brand 8. Kepuasan pasien rawat Jalan
image, kepuasan pasien dan Semen Padan_g Hospital Ie_bih
loyalitas pasien poli rawat mempengaruhi loyalitas
jalan Semen Padang Hospital pasien dibandingkan hospital
dipersepsikan baik. brand image.

Outcome quality dari
pelayanan rawat jalan di
Semen  Padang  Hospital
berpengaruh terhadap
kepuasan pasien.

Interaction  quality  dari

pelayanan rawat jalan Semen
padang Hospitalberpengaruh
terhadap kepuasan pasien.
Peer-to-peer qualitydari
pelayanan rawat jalan Semen
padang Hospitaltidak
berpengaruh terhadap
kepuasan pasien.

Outcome quality dari
pelayanan rawat jalan adalah
yang paling mempengaruhi

kepuasan pasien
dibandingkan dengan
interaction quality dan peer-
to-peer quality.  Artinya
kualitas  keilmuan petugas
poli rawat jalan dalam
memberikan layanan
pengobatan dan penunjang
kepada pasien lebih
mempengaruhi kepuasan
pasien dibandingkan kualitas
interaksi  petugas  dengan
pasien selama pelayanan,

begitu juga dengan interaksi
antar sesama pasien di poli
rawat jalan.
Hospital
imageberpengaruh

brand
terhadap
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