
Kesehatan merupakan aspek fundamental 

dalam kehidupan manusia yang mencakup 

dimensi fisik maupun non-fisik. Menurut 

Sistem Kesehatan Nasional, peningkatan 

kualitas hidup di bidang kesehatan merupakan 

upaya yang luas dan menyeluruh. Dalam 

rangka mewujudkan Indonesia Sehat 2025, 

pelayanan kesehatan yang berkualitas, merata, 

dan sesuai standar menjadi tujuan utama, 

termasuk layanan dalam kondisi darurat, 

bencana, serta pelayanan yang beretika dan 

profesional (Departemen Kesehatan RI, 

2009). 

 Rumah sakit sebagai institusi 

pelayanan kesehatan memiliki peran 

strategis dalam menunjang kualitas hidup 

masyarakat. Dalam menghadapi dinamika 

teknologi serta persaingan yang semakin 

ketat, rumah sakit dituntut untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanannya. Salah 

satu tolok ukur pelayanan adalah kepuasan 

pasien, yang menjadi indikator utama 

keberhasilan layanan kesehatan. Kepuasan 

pasien dapat membentuk persepsi dan 

loyalitas, yang pada gilirannya 

memengaruhi citra rumah sakit. 

Penelitian terdahulu telah 

menunjukkan bahwa elemen-elemen 

seperti interaksi dokter-pasien, pelayanan 

keperawatan, fasilitas rumah sakit, dan 

proses administrasi berkontribusi besar 

terhadap kepuasan pasien. Studi oleh 

Harianto (2005) di RS Budi Asih Jakarta 

juga menunjukkan bahwa faktor 

kecepatan, kepercayaan, informasi, dan 

empati berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan. Namun, beberapa aspek seperti 

sarana prasarana dan responsivitas petugas 

masih sering menjadi sumber 

ketidakpuasan pasien. 

Meskipun beberapa rumah sakit 

telah melakukan survei internal dan 

menilai pelayanannya dalam kategori 

"memuaskan", data dari ulasan publik 

seperti Google Review sering 

menunjukkan ketidaksesuaian. Misalnya, 

RSUD A menunjukkan hasil survei 

internal yang baik, namun ulasan publik 
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menampilkan skor hanya 2,8 bintang. Hal 

serupa terjadi di RSUD B, di mana 

meskipun fasilitas cukup lengkap, masih 

ditemukan komentar negatif mengenai 

layanan pegawai. 

Sebaliknya, RSUD C mendapatkan 

ulasan publik yang relatif tinggi, yaitu 4,1 

bintang dari 262 ulasan. Hal ini 

menunjukkan adanya variasi persepsi 

kepuasan pasien antar rumah sakit yang bisa 

disebabkan oleh perbedaan layanan, sikap 

petugas, hingga pengelolaan fasilitas. 

Menurut Zeithaml et al. dalam Daryanto 

(2011), kualitas pelayanan dipengaruhi oleh 

lima dimensi utama: Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 

Kinerja layanan dalam kelima aspek ini 

dapat berdampak langsung terhadap tingkat 

kepuasan pasien. Sementara itu, menurut 

Kotler (2012) dan Griffin (2010), kepuasan 

yang konsisten akan mengarah pada 

loyalitas pasien, yang sangat penting dalam 

menjaga eksistensi dan daya saing rumah 

sakit. 

Namun demikian, banyak penelitian 

terdahulu lebih terfokus pada layanan rawat 

jalan atau jenis penyakit tertentu. Penelitian 

mengenai kepuasan pasien secara 

menyeluruh terutama pada rumah sakit 

pemerintah di Riau masih terbatas, padahal 

informasi ini penting untuk pengambilan 

kebijakan dan peningkatan kualitas layanan 

kesehatan daerah, Oleh karena itu, 

penelitian ini penting untuk dilakukan guna 

mengetahui tingkat kepuasan pasien dan 

mengidentifikasi faktor-faktor yang 

memengaruhinya di beberapa rumah sakit 

pemerintah di Provinsi Riau, seperti RSUD 

A, RSUD B, dan RSUD C. 

Menurut Kotler di dalam Laksana 

(2008:85) pelayanan atau jasa adalah setiap 

tindakan atau kegiatan aktivitas yang dapat 

ditawarakan oleh suatu pihak kepada pihak 

lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Selain itu Zeithml et.al didalam Daryanto 

(2011:237) jasa adalah seluruh aktivitas 

ekonomi dengan output selain produk dalam 

pengertian fisik, dikonsumsi dan diproduksi 

pada saat bersamaan, memberikan nilai 

tambah dan secara prinsip tidak berwujud 

bagi konsumen pertamanya Bagi setiap 

Badan Usaha, layanan merupakan faktor 

penting dalam usaha untuk membentuk 

loyalitas kepada para pelanggannya. Bila 

pelanggan merasa tidak puas dapat 

menyebabkan pelanggan tersebut pindah 

ke Badan Usaha lainnya, sehingga akan 

merugikan Badan Usaha tersebut 

(Setiawan, 2007). Menurut Zeithaml dkk 

dalam Mardo, (2016:31) memberikan 

indicator ukuran kualitas pelayanan yang 

terletak pada 5 (lima) dimensi, yaitu: 

Tangibles (kualitas pelayanan yang berupa 

sarana fisik perkantoran, komputerisasi 

administrasi, ruang tunggu, tempat 

informasi dan sebagainya), Reability 

(kemampuan dan keandalan untuk 

menyediakan pelayanna yang terpercaya), 

Responsiveness (kesanggupan untuk 

membantu menyediakan pelayanan secara 

cepat dan tepat, serta tanggap terhadap 

keinginan pelanggan), Assurance 

(kemampuan dan keramahan, serta sopan 

santun pegawai dalam menyakinkan 

kepercaayn pelanggan), Emphaty (sikap 

tegas tetapi perhatian dari pegawai 

terhadap pelanggan) 

Kepuasan pasien adalah keluaran 

“outcome” layanan kesehatan. Dengan 

demikian Memuaskan kebutuhan 

konsumen adalah keinginan setiap 

perusahaan.Selain faktor penting bagi 

kelangsungan hidup perusahaan, 

memuaskan kebutuhan konsumen dapat 

meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan. Konsumen yang puas terhadap 

produk dan jasa pelayanan cenderung 

untuk menggunakan kembali produk dan 

jasa pada saat kebutuhan yang sama 

muncul kembali dikemudian hari. Hal ini 

berarti kepuasan merupakan faktor kunci 

dalam meningkatkan volume penjualan. 

Menurut Kotler et al (2012:70), kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan persepsi/ kesannya 

terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk 

dan harapan-harapannya. 
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Menurut Simamora (2011:18) kepuasan 

pelanggan adalah hasil pengalaman 

terhadap produk. Ini adalah sebuah perasaan 

pelanggan setelah membandingkan antara 

harapan (prepurchase expectation) dengan 

kinerja aktual (actual performance). 

Sedangkan menurut Saladin 

(2010:9), kepuasan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap 

kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-

harapannya. Kepuasan pelanggan dapat 

menciptakan loyalitas atau citra yang tinggi 

pelanggan. 

Menurut Westbrook dalam Tjiptono 

(2012:60) yang menyatakan bahwa 

indikator kepuasan terhadap jasa adalah 

Before Sales Satisfaction (Kepuasan Awal 

transaksi), Product and Price Satisfaction 

(Kepuasan harga dan kualitas), After sales 

Satisfaction (Kepuasan Purn beli), 

Marketplace struktur Satisfaction 

(Kepuasan Pemasaran). 

 

METODE 

 Penelitian ini di laksanakan pada 3 

rumah sakit di Provinsi Riau Yaitu RSUD A, 

RSUD B, RSUD C. 

Selanjutnya Populasi dalam penelitian ini 

adalah Jumlah kamar rawat inap pada Rumah 

Sakit Umum A, B dan C yaitu 735 Kamar 

dengan rincian: 

1. Rumah Sakit Umum A : sebanyak 518 

Kamar 

2. Rumah Sakit Umum B : sebanyak 117 

Kamar 

3. Rumah Sakit Umum C : sebanyak 100 

Kamar.  

Menurut Sugiyono (2016:680) 

populasi adalah wilayah generalisasi yang 

terdiri atas objek/subjek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

kemudian ditarik kesimpulan.  

Sampel adalah bagian dari populasi 

yang akan dijadikan objek dalam melakukan 

penelitian dn pengujian data. Menurut 

Supangat (2014:4) sampel adalah bagian dari 

populasi (contoh), untuk dijadikan sebagai 

bahan penelaahan dengan harapan contoh 

yang diambil dari populasi tersebut dapat 

mewakili (reprentative) terhadap 

populasinya. Teknik- teknik pengambilan 

sampel dalam penelitian ini adalah total 

sampling dimana seluruh populasi yang ada 

menjadi sampel penelitian. Sampel 

pelanggan yang terdiri dari 150 orang. 

 

HASIL  

Diskripsi Responden  

  Dari hasil kuesioner yang telah 

disebarkan kepada 150 responden, maka 

digambarkan kategori responden 

berdasarkan: 

Tabel 1.1 Gambaran Umum Responden 

No 
Umur 

Responden 
Jumlah  Persentasi (%) 

1 17-24 Tahun 42 28,00 

2 25-34 Tahun 46 30,67 

3 35-49 Tahun 40 26,67 

4 50-59 Tahun 17 11,33 

5 
60 Tahun 

Keatas 
5 3,33 

Jumlah 150 100,00 

Sumber: Data Primer 2024 yang diolah 

  Berdasarkan tabel distribusi 

frekuensi umur responden di atas, dapat 

disimpulkan bahwa mayoritas responden 

dalam penelitian ini berusia antara 25-34 

tahun atau 30,67%. Berusia 17-24 Tahun 

sebanyak 42 orang atau 28%, Berusia 35-49 

Tahun sebanyak 40 orang atau 26,67%, 

berusia 50-59 tahun sebanyak 17 orang atau 

11,33% dan diatas 60 tahun sebanyak 5 

orang atau 3,33%. 

  Teknik analisa yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Path Analysis 

dengan bantuan softwere SmartPLS 3.0. 

Penggunan metode PLS digunakan karena 

tidak membutuhkan sampel yang besar dan 

tujuan prediksi di mana dengan 

menggunakan pendekatan PLS diasumsikan 

bahwa semua ukuran variance berguna 

untuk dijelaskan (Ghozali, 2014 : 31). 

Analisa data menggunakaan softwere 

SmartPLS dilakukan melalui dua tahapan, 

yaitu Model Pengukuran (Measurement 

Model) dan Model Struktural (Structural 

Model). 
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Analisis Outer Model (Uji Validitas dan 

Reliabilitas) 

Validitas Konvergent (Convergent Validity) 

  Convergent validity bertujuan untuk 

mengetahui validitas setiap hubungan antara 

indikator dengan konstruk atau variabel 

latennya. Dalam penelitian ini akan digunakan 

batas loading factor sebesar 0,60. 

Tabel 1.2 Nilai loading untuk semua 

konstruk 

No Indikator Nilai Loading Keterangan 

1 X1 0,757 Memenuhi  

2 X2 0,783 Memenuhi  

3 X3 0,744 Memenuhi  

4 X4 0,808 Memenuhi  

5 X5 0,847 Memenuhi  

6 X6 0,769 Memenuhi  

7 X7 0,804 Memenuhi  

8 X8 0,636 Memenuhi  

9 X9 0,703 Memenuhi  

10 X10 0,604 Memenuhi  

11 Y1 0,806 Memenuhi  

12 Y2 0,803 Memenuhi  

13 Y3 0,853 Memenuhi  

14 Y4 0,775 Memenuhi  

15 Z1 0,791 Memenuhi  

16 Z2 0,838 Memenuhi  

17 Z3 0,825 Memenuhi  

18 Z4 0,827 Memenuhi  

Sumber: Data Primer 2024 yang diolah 

  Hasil pengolahan dengan 

menggunakan SmartPLS dapat dilihat pada 

tabel diatas Nilai outer model atau korelasi 

antara kontruk dengan variabel memenuhi 

convergent validity karena seluruh indikator 

yang memiliki nilai loading factor di atas 0,6. 

Uji AVE (Average Variance Extracted) 

  Untuk mengevaluasi validitas 

deskriminan dapat dilihat dengan metode AVE 

(Average Variance Extracted) untuk setiap 

konstruk atau variabel laten. Model memiliki 

validitas diskriminan yang lebih baik apabila 

akar kuadrat AVE (Average Variance 

Extracted) untuk masing-masing konstuk 

lebih besar dari korelasi antara dua konstruk 

di dalam model. 

Tabel 1.3 Nilai pengolahan AVE 

 
Average Variance 

Extracted (AVE) 

Kepuasan Pasien (Z) 0,656 

Kualitas Pelayanan (X) 0,561 

Loyalitas Pasien (Y) 0,673 

Sumber : Output SmartPLS Algorithm 

(2024) 

  Tabel di atas menunjukkan bahwa 

semua variabel sudah memenuhi keiteria 

AVE yang ditetapkan, yaitu dengan nilai 

≥0.5. Hal tersebut menunjukkan bahwa Uji 

Convergent Validity sudah dapat diterima. 

Uji Composite Reliability Dan Uji 

Cronbach Alpha 

  Selanjutnya, pengujian dilakukan 

untuk menguji Reliabilitas penelitian 

melalui nilai Composite Reliability dan 

Cronbach’s Alpha yang berada di atas 0.6. 

Berikut adalah nilai reliabilitas penelitian: 

Tabel 1.4 Nilai pengolahan Composite 

Reliability 

  
Cronbach's 

Alpha 
Composite 
Reliability 

Kepuasan 
Pasien (Y) 

0,825 0,884 

Kualitas 
Pelayanan (X) 

0,913 0,927 

Loyalitas Pasien 
(Z) 

0,840 0,892 

Sumber : Output SmartPLS Algorithm 

(2024) 

 Tabel di atas menunjukkan bahwa 

nilai Conbach’s Aplha dan Composite 

Reliability masing-masing variabel sudah 

memenuhi standar berada di atas 0.60. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa reliabilitas 

penelitian dapat diterima. Selain itu, nilai 

Composite Reliability juga sudah lebih 

tinggi dibandingkan nilai nilai Cronbach’s 

Alphanya. Hal tersebut mengindikasikan 

bahwa semua variabel penelitian sudah 

memenuhi persyaratan mengenai kriteria 

reliabilitas yang sesuai sebagai dasar 

penelitian SEM yang dapat dianalisis 

menggunakan SmartPLS. 

Hasil pengukuran validitas dan 

reliabilitas menggunakan Measurement 

Model di atas menunjukkan bahwa alat 

pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah valid dan reliabel. Hasil 

ini menunjukkan bahwa alat ukur penelitian 

memiliki konsistensi yang dapat 

dipertanggungjawabkan. 
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Analisis Inner Model 

Uji R-Square 
Nilai R-Square < 0,70, < 0,50, < 0,25 

menujukan model yang kuat, sedang dan 

moderate dan lemah (Ghozali, 2014). Apabila 

nilai semakin besar, maka ini menunjukan 

prediktor model semakin baik dalam 

melakukan penjelas variance: 

Tabel 1.5 Nilai pengolahan R-Square 

  
R 

Square 
R Square 
Adjusted 

 Loyalitas Pasien 
(Y) 

0,683 0,678 

Kepuasan Pasien 
(Z) 

0,466 0,462 

Sumber : Output SmartPLS Algorithm (2024) 

Pada penelitian ini peneliti memakai 3 

variabel ialah Kepuasan Pasien (Y) serta 

Loyalitas Pasien (Z), 2 variabel ini 

dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan. 

Berdasarkan pada tabel bisa dilihat kalau nilai 

pada R- Square pada variabel Loyalitas Pasien 

mempunyai nilai sebesar 0.683 yang 

mempunyai artinya adalah variabel Kualitas 

Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pasien adalah 0,683 atau 68,3%. Sedangkan 

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pasien dengan dimediasi variabel 

Loyalitas adalah 0,466 atau 46,4%. 

Hipotesis Penelitian  

  Pengujian model hubungan structural 

berfungsi untuk menjelaskan variable-

variabel dalam penelitian. Pengujin model 

structural dilakukan melalui uji t. Dasar yang 

digunakan dalam menguji hipotesis secara 

langsung adalah output gambar maupun nilai 

yang terdapat pada output path coefficients 

dan indirect effect. Berikut penjelasan lengkap 

mengenai pengujian hipotesis. 

 
Gambar 1: Hasil Model Penelitian 

 

  Hipotesis untuk nilai statistik untuk 

alpha yaitu 5% dan nilai t-statistik yang 

digunakan adalah 1,96. Maka, kriteria 

dinyatakan diterima atau ditolak hipotesis 

adalah jika t-statistik >1,96. Dan P-Values 

memiliki nilai <0.05. Berikut merupakan 

hasil dari pengujian hipotesis pada penelitian 

ini : 

Tabel 1.6 Pengujian Hipotesis 

 
Sumber : Output SmartPLS Algorithm 

(2024) 

  Berdasarkan pada tabel 5.5 bahwa 

pada penelitian ini memiliki hasil pada 

pengujian tiap hipotesisnya sebagai berikut: 

 

Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pasien. 

  Hasil dari Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pasien diketahui 

mempunyai P- Value sebesar 0. 000 serta T- 

Statistics 11,342 ataupun nilai ini 

mempunyai P- Values < 0,05 serta T- 

Statistics 1, 96. Hasil dari peneltian ini 

mempunyai makna kalau Kualitas 

Pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit 

Daerah Pekanbaru bisa pengaruhi Loyalitas 

Pasien.  

 

Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 

  Hasil dari Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pasien diketahui 

mempunyai P- Value sebesar 0.000 serta T- 

Statistics 14,437 ataupun nilai ini 

mempunyai P- Values < 0,05 serta T- 

Statistics 1, 96. Hasil dari peneltian ini 

mempunyai makna kalau Kualitas 

Pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit 
Daerah Pekanbaru bisa pengaruhi Kepuasan 

Pasien. 
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Kepuasan Pasien berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pasien. 

  Hasil dari Kepuasan Pasien terhadap 

Loyalitas Pasien diketahui mempunyai P- 

Value sebesar 0.004 serta T- Statistics 2,840 

ataupun nilai ini mempunyai P- Values < 0,05 

serta T- Statistics 1,96. Hasil dari peneltian ini 

mempunyai makna kalau Kepuasan Pasien 

yang diberikan oleh Rumah Sakit Daerah 

Pekanbaru bisa pengaruhi Loyalitas Pasien. 

 

Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pasien 

Melalui Kepuasan Pasien. 

  Hasil dari Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pasien melalui kepuasan diketahui 

mempunyai P- Value sebesar 0.008 serta T- 

Statistics 2,605 ataupun nilai ini mempunyai 

P- Values < 0,05 serta T- Statistics 1,96. Hasil 

dari peneltian ini mempunyai makna kalau 

Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh 

Rumah Sakit Daerah Pekanbaru bisa 

pengaruhi Loyalitas Pasien melalui Kepuasan 

Pasien. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Langsung Kualiatas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pasien 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan, mengindikasikan variabel Kualitas 

Pelayanan berpengaruh Positif dan Signifikan 

terhadap Loyalitas Pasien Pada Rumah Sakit 

Daerah Madani Pekanbaru dengan nilai P- 

Value sebesar 0.000 < 0,05. Hasil dari 

penelitian ini memberi penegasan pada 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Nandhasari (2015) di mana dihasilkan 

Pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pasien 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan, mengindikasikan variabel Kualitas 

Pelayanan berpengaruh Positif dan Signifikan 

terhadap Kepuasan Pasien Pada Rumah Sakit 

Daerah Madani Pekanbaru dengan nilai P- 

Value sebesar 0.000 < 0,05. Hasil dari 

penelitian ini memberi penegasan dari teori 

Kotler dan Keller (2007) Menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh dan 

kepuasan konsumen akan membentuk minat 

membeli atau menggunakan kembali suatu 

produk. Artinya semakin baik bentuk 

pelayanan yang diberikan dan didukung oleh 

tingkat kepuasan yang tinggi tentunya akan 

membentuk loyalitas pada konsumen. 

Penelitian sebelumnya mengenai kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

yang telah dilakukan oleh Desrika (2013) 

dan Kurniawan (2020) menyatakan bahwa, 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kepuasan Pasien berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pasien. 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan, mengindikasikan variabel 

Kualitas Pelayanan berpengaruh Positif dan 

Signifikan terhadap Kepuasan Pasien Pada 

Rumah Sakit Daerah Madani Pekanbaru 

dengan P- Value sebesar 0.005 < 0,05. Hasil 

dari penelitian ini memberi penegasan dari 

Akbar dan Parves (2009) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan membawa dampak 

positif bagi loyalitas pelanggan. Menurut 

Silalahi (2007), Bahar (2009), Rajawali 

(2008), Seffy et al (2009),  Haryono (2010), 

Kurniawan (2018) juga menyatakan bahwa 

kepuasan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas. 

 

Pengaruh Tidak Langsung Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien 

dengan Kepuasan Pasien sebagai variabel 

mediasi. 

  Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan, mengindikasikan variabel 

Kualitas Pelayanan berpengaruh Positif dan 

Signifikan terhadap Loyalitas Pasien dengan 

Kepuasan Pasien sebagai variabel mediasi 

Pada Rumah Sakit Daerah Madani 

Pekanbaru dengan nilai P- Value sebesar 

0.009 < 0,05. Hasil dari penelitian ini 

memberi penegasan Sembiring, Suharyono, 

dan Kusumawati (2014) pada penelitian di 

McDonald’s MT. Haryono Malang, dimana 

harus senantiasa meningkatkan Kepuasan 

pelanggan dalam upaya menciptakan 

pelanggan yang loyal. Hal ini karena 
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kepuasan merupakan kunci perusahaan untuk 

membentuk Loyalitas pelanggan, selain itu 

Kualitas pelayanan yang memuaskan juga 

dapat menciptakan Loyalitas pelanggan. 

Menurut Familiar dan Maftukhah (2015) 

Terbukti bahwa secara tidak langsung 

kepuasan pelanggan memberikan pengaruh 

dalam hubungan antara kualitas pelayanan 

dengan loyalitas pelanggan. Hal ini 

menunjukan bahwa untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan dapat dilakukan dengan 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

kualitas pelayanan yang baik. 

 

SIMPULAN  

 Berdasarkan permasalahan yang telah 

dirumuskan, hasil analisis dan pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan pada bab 

sebelumnya, maka dari penelitian yang 

dilakukan dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Hasil dari Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pasien diketahui mempunyai 

P- Value sebesar 0. 000 serta T- 

Statistics 11,342 ataupun nilai ini 

mempunyai P- Values < 0,05 serta T- 

Statistics 1, 96. Hasil dari peneltian ini 

mempunyai makna kalau Kualitas 

Pelayanan yang diberikan oleh Rumah 

Sakit Daerah Pekanbaru bisa pengaruhi 

Loyalitas Pasien.  

2. Hasil dari Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pasien diketahui mempunyai 

P- Value sebesar 0.000 serta T- 

Statistics 14,437 ataupun nilai ini 

mempunyai P- Values < 0,05 serta T- 

Statistics 1, 96. Hasil dari peneltian ini 

mempunyai makna kalau Kualitas 

Pelayanan yang diberikan oleh Rumah 

Sakit Daerah Pekanbaru bisa pengaruhi 

Kepuasan Pasien. 

3. Hasil dari Kepuasan Pasien terhadap 

Loyalitas Pasien diketahui mempunyai 

P- Value sebesar 0.004 serta T- 

Statistics 2,840 ataupun nilai ini 

mempunyai P- Values < 0,05 serta T- 

Statistics 1,96. Hasil dari peneltian ini 

mempunyai makna kalau Kepuasan 

Pasien yang diberikan oleh Rumah Sakit 

Daerah Pekanbaru bisa pengaruhi 

Loyalitas Pasien. 

4. Hasil dari Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pasien melalui kepuasan 

diketahui mempunyai P- Value 

sebesar 0.008 serta T- Statistics 2,605 

ataupun nilai ini mempunyai P- Values 

< 0,05 serta T- Statistics 1,96. Hasil 

dari peneltian ini mempunyai makna 

kalau Kualitas Pelayanan yang 

diberikan oleh Rumah Sakit Daerah 

Pekanbaru bisa pengaruhi Loyalitas 

Pasien melalui Kepuasan Pasien 
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