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Abstract: Patient loyalty is a key determinant of hospital sustainability and is influenced by
service quality, patient satisfaction, and patient trust. This study examines the mediating roles
of patient satisfaction and patient trust in the relationship between service quality and patient
loyalty, and compares these roles across BPJS (Badan Penyelenggara Jaminan Sosial) and non-
BPJS inpatients at a private Type C hospital in Semarang. A quantitative cross-sectional
approach was adopted with a sample of 200 respondents, 100 BPJS patients and 100 non-BPJS
patients, selected using purposive sampling. Data were analyzed using Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with an embedded two-stage approach,
supplemented by PLS-Multi Group Analysis (PLS-MGA) following the MICOM procedure
for measurement invariance testing. Results reveal that service quality has a positive and
significant effect on both patient satisfaction and patient trust across both groups. Patient
satisfaction significantly influences patient loyalty in both groups, while patient trust only
significantly influences loyalty in the non-BPJS group. Patient satisfaction mediates the service
quality—loyalty path in both groups, whereas patient trust mediates this relationship exclusively
in the non-BPJS group. PLS-MGA results indicate no statistically significant differences
between groups on any path. These findings highlight the universal role of satisfaction in
loyalty formation and the distinctive trust-driven relational dynamics among non-BPJS
patients.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Trust, Patient Loyalty, BPJS

Abstrak: Loyalitas pasien merupakan determinan utama keberlanjutan rumah sakit yang
dipengaruhi oleh kualitas layanan, kepuasan, serta kepercayaan pasien. Penelitian ini mengkaji
peran mediasi kepuasan dan kepercayaan pasien dalam hubungan antara kualitas layanan dan
loyalitas pasien, sekaligus membandingkan peran tersebut pada kelompok pasien BPJS dan
non-BPJS rawat inap di rumah sakit swasta tipe C di Semarang. Pendekatan kuantitatif cross-
sectional digunakan dengan sampel 200 responden, 100 pasien BPJS dan 100 pasien non-BPJS,
yang dipilih melalui purposive sampling. Data dianalisis menggunakan Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan embedded two-stage approach, dilengkapi
PLS-Multi Group Analysis (PLS-MGA) setelah pengujian measurement invariance melalui
prosedur MICOM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan dan kepercayaan pasien pada kedua kelompok. Kepuasan
pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada kedua kelompok, sementara
kepercayaan hanya berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pada kelompok non-BPJS.
Kepuasan memediasi jalur kualitas layanan—loyalitas pada kedua kelompok, sedangkan
kepercayaan hanya memediasi jalur tersebut pada kelompok non-BPJS. Hasil PLS-MGA tidak
menunjukkan perbedaan signifikan antara kelompok pada seluruh jalur. Temuan ini
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menegaskan peran universal kepuasan dalam pembentukan loyalitas serta dinamika relasional
yang khas pada pasien non-BPJS yang digerakkan oleh kepercayaan.
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pasien, Kepercayaan Pasien, Loyalitas Pasien, BPJS

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Implementasi Program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) melalui BPJS Kesehatan
sejak tahun 2014 telah secara fundamental mengubah sistem pembiayaan dan pola pelayanan
kesehatan di Indonesia. Salah satu dampak nyata dari kebijakan ini adalah munculnya
segmentasi pasien ganda di rumah sakit, yaitu pasien peserta BPJS Kesehatan dan pasien non-
BPJS (pembiayaan pribadi atau asuransi swasta). Kedua kelompok ini memiliki ekspektasi,
persepsi, serta pengalaman pelayanan yang berbeda, yang berpotensi memengaruhi penilaian
mereka terhadap kualitas layanan, tingkat kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas terhadap rumah
sakit.

Pasien BPJS Kesehatan umumnya datang dengan ekspektasi yang lebih rendah karena
dibatasi oleh tarif klaim INA-CBGs dan prosedur administrasi yang ketat. Akibatnya, mereka
cenderung lebih toleran terhadap berbagai kekurangan pelayanan (Niko & Atzmardina, 2022;
Putri & Cokki, 2024). Sebaliknya, pasien non-BPJS yang membayar secara mandiri atau
melalui asuransi swasta biasanya memiliki harapan yang lebih tinggi terhadap kecepatan,
kenyamanan, dan kualitas pelayanan personal, sehingga lebih kritis dalam menilai performa
rumah sakit (Amin & Nasharuddin, 2013).

Rumah Sakit X Semarang, sebagai rumah sakit swasta tipe C yang menjadi mitra BPJS
Kesehatan sekaligus melayani pasien umum, menghadapi tantangan yang kompleks dalam
mengelola dua segmen pasien tersebut. Manajemen rumah sakit harus mampu menyediakan
layanan yang memenuhi standar akreditasi dan regulasi BPJS tanpa mengurangi kepuasan
pasien non-BPJS yang lebih sensitif terhadap nilai dan pengalaman pelayanan.

Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. (1988) masih menjadi
acuan utama dalam mengukur kualitas layanan kesehatan. Berbagai penelitian terkini
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik berpengaruh positif terhadap kepuasan dan
kepercayaan pasien, yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas (Sudibyo & Keni, 2025; Kawi
& Keni, 2024). Namun, mayoritas penelitian sebelumnya masih bersifat umum atau hanya
fokus pada satu kelompok pasien saja. Analisis komparatif yang sistematis antara pasien BPJS
dan non-BPJS menggunakan pendekatan PLS-MGA masih sangat terbatas di Indonesia.

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi celah tersebut dengan menguji peran mediasi
kepuasan dan kepercayaan pasien dalam hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pasien,
serta membandingkan pola hubungan tersebut antara kedua kelompok pasien di rumah sakit
swasta tipe C.

Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk: (1) menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan dan kepercayaan pasien pada masing-masing kelompok BPJS dan non-BPJS; (2)
menganalisis pengaruh kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas pasien pada kedua
kelompok; (3) menguji peran mediasi kepuasan dan kepercayaan dalam hubungan kualitas
layanan—loyalitas pada masing-masing kelompok; serta (4) menguji apakah terdapat perbedaan
signifikan pada seluruh hubungan tersebut antara kelompok BPJS dan non-BPJS melalui PLS-
MGA.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Layanan (Service Quality)

Kualitas layanan kesehatan mencerminkan persepsi terhadap suatu pelayanan yang
diterima terhadap harapan pasien (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Lima dimensi
utama dalam pengukuran yang menggunakan Model SERVQUAL, yaitu reliability
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(keandalan), tangibles (fasilitas fisik), assurance (jaminan), responsiveness (daya tanggap),
dan empathy (empati). Dalam konteks RS Indonesia yang melayani dua kelompok pasien
dengan skema pembiayaan berbeda, variasi ekspektasi antara pasien non-BPJS dan BPJS
berpotensi menghasilkan penilaian kualitas yang berbeda pula (Putri & Cokki, 2024; Niko &
Atzmardina, 2022).

Kepuasan Pasien (Patient Satisfaction)

Kepuasan pasien didefinisikan sebagai evaluasi secara kognitif dan emosional yang
timbul dari perbandingan antara ekspektasi sebelum memperoleh layanan dan kualitas
pelayanan yang dirasakan (Kotler & Keller, 2016). Oliver (1997) menegaskan bahwa kepuasan
adalah variabel mediasi utama antara kualitas layanan dan perilaku pasca-layanan, termasuk
loyalitas. Penelitian di Indonesia menunjukkan bahwa kepuasan pasien BPJS lebih dipengaruhi
dimensi reliability dan assurance, sedangkan pasien non-BPJS lebih dipengaruhi dimensi
responsiveness dan empathy (Sudibyo & Keni, 2025; Amin & Nasharuddin, 2013).

Kepercayaan Pasien (Patient Trust)

Kepercayaan pasien didefinisikan sebagai keyakinan bertindak sesuai kepentingan
terbaik pasien dengan kompetensi, integritas, dan benevolence yang tinggi oleh penyedia
layanan kesehatan (Morgan & Hunt, 1994). Layanan kesehatan termasuk dalam kategori
credence services, di mana kualitas sulit dinilai secara objektif bahkan setelah diterima,
sehingga kepercayaan menjadi substitusi utama evaluasi kualitas bagi pasien (Choi et al.,
2004). Dalam konteks ini, hubungan dokter-pasien bukan sekadar transaksi klinis, melainkan
hubungan yang dilandasi kepercayaan atas kompetensi medis dan integritas profesional.
Kepercayaan bersifat multidimensional, meliputi clinical trust (kepercayaan terhadap tenaga
medis) dan institutional trust (kepercayaan terhadap institusi RS) (Hall et al., 2001).

Loyalitas Pasien (Patient Loyalty)

Loyalitas pasien adalah komitmen untuk memanfaatkan layanan RS yang sama secara
berkelanjutan dan memberikan rekomendasi positif kepada orang lain (Griffin, 2016).
Loyalitas bersifat komposit: loyalitas behavioral (kunjungan ulang) dan loyalitas attitudinal
(rekomendasi dan resistensi terhadap alternatif) (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1996;
Alrubaiee & Alkaa'ida, 2011). Oliver (1999) membedakan cognitive loyalty dari affective
loyalty, yang pertama berbasis kalkulasi rasional manfaat-biaya (relevan untuk pasien BPJS
dalam sistem rujukan yang terbatas), sedangkan yang kedua berbasis pengalaman emosional
positif (lebih kuat pada pasien non-BPJS yang memilih RS secara sukarela). Loyalitas pasien
BPJS perlu diinterpretasikan dengan hati-hati karena sebagian mungkin merupakan retained
loyalty akibat hambatan sistem rujukan JKN, bukan genuine loyalty yang berbasis kepuasan
dan kepercayaan yang sesungguhnya.

Hubungan Antar Variabel dan Pengembangan Hipotesis

Kualitas layanan yang dirasakan pasien tidak selalu secara langsung membentuk
loyalitas, karena loyalitas merupakan hasil akhir dari serangkaian evaluasi kognitif dan afektif
yang dimediasi oleh variabel antara (Kawi & Keni, 2024; Sudibyo & Keni, 2025). Berdasarkan
hal tersebut, dirumuskan hipotesis:
Hla: Kualitas layanan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pasien BPJS.
H1b: Kualitas layanan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pasien non-BPJS.

Kepercayaan pasien terhadap penyedia layanan merupakan basis keputusan loyalitas,
khususnya pada segmen yang memiliki kebebasan memilih fasilitas kesehatan. Asimetri
informasi medis menempatkan kepercayaan sebagai pengganti evaluasi kualitas yang objektif
(Choi et al., 2004; Sudibyo & Keni, 2025). Berdasarkan hal tersebut, dirumuskan hipotesis:
H2a: Kepercayaan pasien berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien BPJS.
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H2b: Kepercayaan pasien berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien non-BPJS.

Pasien yang puas cenderung melakukan kunjungan ulang dan merekomendasikan rumah
sakit kepada orang lain, sehingga kepuasan merupakan prediktor utama loyalitas (Caruana,
2002; Khatimah et al., 2024; Halim & Wahyoedi, 2025). Oleh karena itu, penelitian ini
mengajukan hipotesis:

H3a: Kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien BPJS.
H3b: Kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien non-BPJS.

Pelayanan yang konsisten, profesional, dan responsif membangun keyakinan pasien
terhadap kompetensi dan integritas rumah sakit secara kumulatif (Morgan & Hunt, 1994;
Sudibyo & Keni, 2025). Atas dasar itu, hipotesis berikut diajukan:

H4a: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan pasien BPJS.
H4b: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan pasien non-BPJS.

Kualitas layanan yang memenuhi atau melampaui harapan pasien menciptakan positive
disconfirmation yang menghasilkan kepuasan (Oliver, 1980). Penelitian ini merumuskan
hipotesis:

H5a: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien BPJS.
H5b: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien non-BPJS.

Kepercayaan diprediksikan memediasi jalur kualitas layanan—loyalitas dengan kekuatan
yang berbeda antara kedua kelompok: lebih kuat pada non-BPJS karena kebebasan memilih
RS mensyaratkan kepercayaan sebagai justifikasi loyalitas (Choi et al., 2004). Berdasarkan hal
tersebut, dirumuskan hipotesis:

Hé6a: Kepercayaan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pasien BPJS.
H6b: Kepercayaan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pasien non-BPJS.

Kepuasan merupakan mekanisme psikologis universal yang memediasi jalur kualitas
layanan—loyalitas pada kedua kelompok (Caruana, 2002). Selain itu, status pembiayaan (BPJS
vs non-BPJS) diduga memengaruhi kekuatan seluruh jalur karena perbedaan fundamental
dalam perilaku memilih layanan kesehatan antara kedua segmen (Putri & Cokki, 2024).
Dengan mempertimbangkan hal ini, hipotesis yang dirumuskan adalah:

H7a: Kepuasan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pasien BPJS.

H7b: Kepuasan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pasien non-BPJS.
Hlc—H7c: Terdapat perbedaan yang signifikan pada seluruh jalur hubungan antara kelompok
pasien BPJS dan non-BPJS.
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Gambar 1
Kerangka Pemikiran Konseptual

Kepercayaan Pasien
BPJS (Z1)

Hla(+), Hlc

Kepuasan Pasien BPJS
(Z2)

Kepercayaan Pasien non
BPJS (Z1)

Hlb (=), Hlc

Kualitas Layanan non
BPJS (X)

Loyalitas Pasien non
BPJS (Y)

Kepuasan Pasien non
BPJS (Z2)

» X berpengaruh terhadap Y/Z

------------------- » X berpengaruh terhadap Y dimediasi Z

Sumber: Pengembangan peneliti berdasarkan Parasuraman et al. (1988), Sudibyo & Keni
(2025), Kawi & Keni (2024), dan Putri & Cokki (2024).

METODOLOGI PENELITIAN
Jenis dan Desain Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan eksplanatori dan
kausal-komparatif. Analisis utama menggunakan Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) berbasis model second order factor dengan metode embedded two-stage
approach (Yamin, 2021). Tahap pertama: evaluasi outer model first order level menggunakan
repeated indicator untuk memperoleh latent variable score (LVS) masing-masing dimensi
kualitas layanan. Tahap kedua: evaluasi outer model dan inner model second order level
menggunakan LVS sebagai indikator kualitas layanan, dilanjutkan dengan bootstrapping 5.000
subsampel. Perbedaan antara kelompok diuji menggunakan PLS-Multi Group Analysis (PLS-
MGA) dengan prosedur MICOM (Cheah et al., 2023). Perangkat lunak yang digunakan adalah
SmartPLS versi 4.0.

Populasi dan Sampel

Populasi target merupakan keseluruhan pasien rawat inap RS X Semarang, rumah sakit
swasta tipe C mitra BPJS Kesehatan di Provinsi Jawa Tengah, yang menjalani perawatan pada
periode Januari-April 2026 dan dirawat minimal dua hari. Cluster purposive sampling dipilih
sebagai teknik dalam pengambilan sampel dalam penelitian ini. Kriteria inklusi: usia >20
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tahun, rawat inap >2 hari, mampu mengisi kuesioner secara mandiri, dan memberikan
persetujuan tertulis (informed consent). Total sampel ditetapkan 200 responden (100 pasien
BPJS dan 100 pasien non-BPJS), mengacu pada pedoman Hair et al. (2021) untuk PLS-SEM
dan untuk memastikan robustitas analisis PLS-MGA.

Pengukuran Variabel

Skala Likert 1-5 digunakan untuk mengukur variabel secara keseluruhan. Kualitas
layanan diukur dengan 28 item reflektif adaptasi SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) yang
mencakup 5 dimensi. Kepuasan pasien: 6 item (Oliver, 1997; Sudibyo & Keni, 2025).
Kepercayaan pasien: 9 item (Morgan & Hunt, 1994; Sudibyo & Keni, 2025). Loyalitas pasien:
7 item (Zeithaml et al., 1996; Griffin, 2016). Setelah evaluasi outer model tahap pertama, 14
dari 50 item kualitas layanan dieliminasi karena memiliki loading factor < 0,60, sehingga
tersisa 36 indikator yang valid.

HASIL DAN KESIMPULAN
Karakteristik Responden

Subjek penelitian dijelaskan dalam profil responden penelitian ini. Tabel 1 menyajikan
karakteristik demografis 200 pasien yang terdiri atas 100 pasien non-BPJS dan 100 pasien
BPJS rawat inap di RS X Semarang. Pemahaman atas profil ini penting karena perbedaan latar
belakang demografis antara kedua kelompok dapat memengaruhi ekspektasi, persepsi, dan
pengalaman layanan yang mereka rasakan.

Tabel 1
Karakteristik Responden (n=200)
Karakteristik Kategori BPJS (n=100) Non-BPJS (n=100)
Jenis Kelamin Laki-laki / Perempuan 38% / 62% 43% / 57%
< 30 tahun 37% 36%
Usia (tahun) 31-40 tahun 34% 31%
> 41 tahun 29% 33%
Pendidikan < SMA/SMK 55% 30%
Diploma—S2 45% 70%
2-3 hari 80% 73%
Lama Rawat Inap 4-6 hari 19% 23%
> 7 hari 1% 4%
Ruang Rawat Kelas I/11/1II 41%/30% / 29% 7% /4% / 4%
VIP / VVIP - 85%

Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

Profil demografis memperlihatkan kontras yang signifikan antara kedua kelompok,
terutama pada tingkat pendidikan dan kelas ruang rawat. Kelompok non-BPJS didominasi
responden berpendidikan diploma ke atas (70%) dan menempati ruang VIP/VVIP (85%),
mencerminkan disparitas sosio-ekonomik yang secara langsung membentuk ekspektasi dan
sensitivitas mereka terhadap kualitas layanan. Perbedaan ini relevan untuk memahami
mengapa kepercayaan, sebagai basis keputusan pada kelompok yang lebih berpendidikan dan
mandiri secara finansial, memainkan peran yang berbeda dalam membentuk loyalitas antara
dua kelompok.

Hasil Uji Outer Model (Model Pengukuran)

Evaluasi model pengukuran dilakukan dalam dua tahap sesuai pendekatan embedded
two-stage. Seluruh variabel pada second order level memenuhi kriteria validitas konvergen
(AVE > 0,50) dan reliabilitas. Reliabilitas dinyatakan dalam Cronbach's Alpha dan Composite
Reliability > 0,70. Kriteria Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) digunakan sebagai uji
diskriminan. Apabila nilai HTMT < 0,90 menunjukkan bahwa nilai uji diskriminan telah
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terpenuhi (Hair et al., 2021). Uji reliabilitas dan validitas konvergen disajikan pada Tabel 2,
sedangkan hasil uji validitas diskriminan berbasis HTMT ditampilkan pada Tabel 3.

Tabel 2 menyajikan hasil uji reliabilitas dan validitas konvergen pada level second order.
Suatu konstruk dinyatakan valid secara konvergen apabila nilai AVE > 0,50, dan reliabel
apabila nilai CR > 0,70 (Hair et al., 2021). Seluruh variabel dalam penelitian ini memenuhi
kedua kriteria tersebut.

Tabel 2
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Konvergen (Second Order Level)
Variabel AVE CR (rho_c) Keterangan
Kualitas Layanan 0,792 0,950 Valid & Reliabel
Kepuasan Pasien 0,688 0,898 Valid & Reliabel
Kepercayaan Pasien 0,704 0,943 Valid & Reliabel
Loyalitas Pasien 0,778 0,946 Valid & Reliabel

Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

HTMT merupakan rasio dari korelasi rata-rata antar indikator lintas konstruk terhadap
korelasi rata-rata dalam konstruk itu sendiri. Konstruk akan dinyatakan validitas diskriminan
yang baik apabila nilai HTMT < 0,90 (Hair et al., 2021). Tabel 3 menunjukkan semua nilai
HTMT di bawah dari <0,90 sehingga validitas diskriminan seluruh variabel terkonfirmasi.

Tabel 3
Hasil Uji Validitas Diskriminan (Heterotrait-Monotrait Ratio/HTMT)
Variabel Kualitas Layanan | Kepuasan Pasien | Kepercayaan Pasien | Loyalitas Pasien
Kualitas Layanan -
Kepuasan Pasien 0,898 -
Kepercayaan Pasien 0,817 0,893 -
Loyalitas Pasien 0,763 0,890 0,798 -

Catatan: Seluruh nilai HTMT < 0,90, mengkonfirmasi validitas diskriminan terpenuhi (Hair et
al., 2021). Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

Hasil Uji Inner Model (Model Struktural)

Tahap berikutnya adalah mengevaluasi model struktural (inner model) apabila telah
dinyatakan valid dan reliabel. Tabel 4 menyajikan nilai R-Square (R?) untuk setiap variabel
endogen pada masing-masing kelompok BPJS dan non-BPJS, serta nilai effect size (f?) yang
mengindikasikan seberapa besar kontribusi suatu variabel eksogen terhadap variabel endogen.
Nilai R? menggambarkan besarnya proporsi variasi pada variabel endogen yang dapat

diterangkan oleh variabel eksogen dalam suatu model, sementara f* di atas 0,02 dianggap efek
kecil, di atas 0,15 efek sedang, dan di atas 0,35 efek kuat (Hair et al., 2021).

Tabel 4
Hasil Uji R-Square dan Effect Size (f°)
Variabel Endogen BI:IS Nonﬁ;P JS Jalur Hubungan 2 Kategori
Kepercayaan Pasien 0,828 0,745 KL — Kepercayaan 3,755 Kuat
Kepuasan Pasien 0,735 0,739 KL — Kepuasan 2,790 Kuat
Loyalitas Pasien 0,685 0,672 Kepuasan — Loyalitas 0,257 Sedang
Kepercayaan — Loyalitas 0,091 Kecil
KL — Loyalitas 0,012 Tidak berarti

500



JURNAL MANAJEMEN BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN/Vol. 10/ No. 4/Juli-2026: 494-507

Catatan: KL = Kualitas Layanan. f* dihitung pada keseluruhan sampel.

Nilai R? kepercayaan pada kelompok BPJS (0,828) lebih tinggi dibandingkan non-BPJS
(0,745), mengindikasikan bahwa kualitas layanan menjadi prediktor kepercayaan yang lebih
kuat bagi pasien BPJS. Nilai f* kualitas layanan terhadap kepercayaan (3,755) dan kepuasan
(2,790) menunjukkan efek yang sangat kuat, mengkonfirmasi bahwa kualitas layanan
merupakan anteseden dominan kedua mediator tersebut. Sebaliknya, f> kualitas layanan
terhadap loyalitas hanya 0,012 (negligible effect), menegaskan bahwa pengaruh kualitas
layanan pada loyalitas bersifat tidak langsung, selalu dimediasi melalui kepuasan dan/atau
kepercayaan.

Hasil Pengujian Hipotesis Langsung

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan metode bootstrapping dengan 5.000
subsampel untuk memperoleh nilai koefisien jalur (path coefficients/PC), t-statistik, dan p-
value pada setiap kelompok. Hipotesis didukung apabila nilai t-statistik > 1,96 dan p-value <
0,05 (two-tailed). Tabel 5 menyajikan hasil pengujian hipotesis langsung pada kelompok
pasien BPJS.

Tabel 5
Path Coefficients Kelompok BPJS
Hubungan Variabel PC t-stat p-value Keterangan
Kualitas Layanan — Loyalitas Pasien -0,127 0,745 0,456 Tidak didukung (H1a)
Kepercayaan Pasien — Loyalitas Pasien 0,282 1,373 0,170 Tidak didukung (H2a)
Kepuasan Pasien — Loyalitas Pasien 0,685 4,307 0,000 Didukung (H3a)
Kualitas Layanan — Kepercayaan Pasien 0,910 | 43,907 0,000 Didukung (H4a)
Kualitas Layanan — Kepuasan Pasien 0,857 | 30,436 0,000 Didukung (H5a)

PC: Path coefficients. Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

Tabel 6 menyajikan hasil pengujian hipotesis langsung pada kelompok pasien non-BPJS
dengan menggunakan prosedur dan kriteria yang sama dengan Tabel 5. Perbandingan antara
Tabel 5 dan Tabel 6 memungkinkan identifikasi perbedaan kekuatan dan arah pengaruh antar
variabel pada kedua segmen pasien.

Tabel 6
Path Coefficients Kelompok Non-BPJS
Hubungan Variabel PC t-stat p-value Keterangan
Kualitas Layanan — Loyalitas Pasien -0,169 0,905 0,366 Tidak didukung (H1b)
Kepercayaan Pasien — Loyalitas Pasien 0,476 2,772 0,006 Didukung (H2b)
Kepuasan Pasien — Loyalitas Pasien 0,547 3,348 0,001 Didukung (H3b)
Kualitas Layanan — Kepercayaan Pasien 0,864 | 26,131 0,000 Didukung (H4b)
Kualitas Layanan — Kepuasan Pasien 0,861 28,060 0,000 Didukung (H5b)

PC: Path coefficients. Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

Hasil Pengujian Hipotesis Mediasi

Selain pengaruh langsung, penelitian ini juga menguji peran mediasi kepuasan dan
kepercayaan dalam hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pasien. Pengujian mediasi
dilakukan melalui metode indirect effect dengan bootstrapping 5.000 subsampel. Suatu jalur
mediasi dinyatakan signifikan apabila interval kepercayaan 95% tidak mencakup nilai nol, atau
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p-value < 0,05. Tabel 7 menyajikan hasil pengujian hipotesis mediasi untuk kedua kelompok
secara bersamaan.

Tabel 7
Pengujian Hipotesis Mediasi
Jalur Mediasi Kelompok PC t-stat | p-value Keterangan
KL — Kepercayaan — Loyalitas BPIS 0,257 | 1,381 0,167 Tidak didukung (H6a)
KL — Kepercayaan — Loyalitas Non-BPJS | 0,412 | 2,765 0,006 Didukung (H6b)
KL — Kepuasan — Loyalitas BPJS 0,587 | 4,040 0,000 Didukung (H7a)
KL — Kepuasan — Loyalitas Non-BPJS | 0,472 | 3,388 0,001 Didukung (H7b)

KL: Kualitas Layanan; PC: Path coefficients. Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

Hasil Uji MICOM dan PLS-Multi Group Analysis (PLS-MGA)

Sebelum PLS-MGA dilaksanakan, dilakukan pengujian Measurement Invariance of
Composite Models (MICOM) tiga tahap (Cheah et al., 2023). Tahap 1 (configural invariance):
terpenuhi  karena indikator dan prosedur estimasi identik antarkelompok. Tahap 2
(compositional invariance): terpenuhi, seluruh nilai original correlation melampaui kuantil 5%
dengan p-value > 0,05 (Kepercayaan: p=0,842; Kepuasan: p=0,278; Kualitas Layanan:
p=0,644; Loyalitas: p=0,168), sebagaimana disajikan pada Tabel 8. Tahap 3 (equality of means
and variances): terpenuhi, seluruh nilai selisih rerata dan varians berada dalam rentang
kepercayaan 95%. Kondisi full invariance tercapai sehingga pengujian PLS-MGA dapat
dilanjutkan.

Tabel 8 menyajikan hasil pengujian tahap 2 MICOM (compositional invariance) untuk
keempat variabel dalam model. Compositional invariance terpenuhi apabila nilai original
correlation melampaui kuantil 5% distribusi permutasi dengan p-value > 0,05, yang berarti
komposisi konstruk bersifat setara antarkelompok dan perbandingan langsung koefisien jalur
dapat dilakukan secara valid.

Tabel 8
Hasil MICOM Tahap 2 (Compositional Invariance)
Variabel Original Correlation 5% Quantile P-Value Keterangan
Kepercayaan Pasien 1,000 0,999 0,842 Invariant
Kepuasan Pasien 0,999 0,999 0,278 Invariant
Kualitas Layanan 1,000 1,000 0,644 Invariant
Loyalitas Pasien 1,000 0,999 0,168 Invariant

Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

Setelah invariansi pengukuran terkonfirmasi, pengujian PLS-MGA dapat dilaksanakan.
PLS-MGA membandingkan koefisien jalur antara kelompok BPJS dan non-BPJS secara
langsung menggunakan pendekatan permutasi satu arah (one-tailed). Suatu perbedaan
antarkelompok dinyatakan signifikan apabila p-value < 0,05 atau > 0,95. Tabel 9 menyajikan
hasil perbandingan seluruh jalur antara kedua kelompok, mencakup jalur langsung maupun
jalur mediasi.
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Tabel 9
Hasil Multi Group Analysis (PLS-MGA)
Hubungan Variabel Diff. (]I_:ll:gg)_Non- (Il)-tV:i::(ei) Keterangan
Kualitas Layanan — Loyalitas 0,042 0,440 Tidalzlfdlilcll)lkung
Kepercayaan — Loyalitas -0,194 0,367 Tidalzlgizdcl)lkung
Kepuasan — Loyalitas 0,137 0,277 Tidalzg;dcl)lkung
Kualitas Layanan — Kepercayaan 0,045 0,119 Tidalzlﬂdcl)lkung
Kualitas Layanan — Kepuasan -0,004 0,541 Tidalzg;_(gkung
Kualitas Layanan - Kepercayaan — 0,155 0,343 Tidak didukung
Loyalitas (H6c)

Kualitas Layanan — Kepuasan — Loyalitas 0,115 0,286 Tidalzlfdli;ilikung

Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

Pembahasan

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas. Kualitas layanan tidak terbukti
berpengaruh langsung terhadap loyalitas pada kedua kelompok (H1A dan HIB ditolak),
konsisten dengan literatur yang menunjukkan bahwa loyalitas terbentuk melalui variabel
antara, bukan dari kualitas secara langsung. Pada pasien BPJS, sistem rujukan berjenjang JKN
berperan sebagai procedural switching barrier (Burnham et al., 2003) yang menghasilkan
retained loyalty berbasis kendala sistem, bukan pilihan bebas. Sebaliknya, pasien non-BPJS
yang memiliki keleluasaan memilih pun tidak langsung menjadi loyal hanya karena kualitas
layanan baik; kepuasan dan kepercayaan tetap menjadi jembatan yang harus dilalui terlebih
dahulu. Implikasinya, peningkatan kualitas layanan perlu diorientasikan pada dimensi
interaksional yang membangun kepuasan dan kepercayaan pasien secara nyata.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas. Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan
pada loyalitas pasien BPJS (H2A ditolak), tetapi signifikan pada pasien non-BPJS (H2B
diterima; P=0,476; t=2,772; p=0,006). Perbedaan ini mencerminkan karakter layanan
kesehatan sebagai credence services (Darby & Karni, 1973): kualitas sulit dinilai secara
objektif, sehingga kepercayaan menjadi basis keputusan utama bagi pasien non-BPJS yang
membayar secara mandiri. Pasien BPJS, yang pilihannya dibatasi oleh sistem, cenderung
bertumpu pada aksesibilitas sebagai landasan loyalitas kognitif (Oliver, 1999). Untuk pasien
non-BPJS, kepercayaan lebih efektif dibangun melalui transparansi klinis, konsistensi dokter
yang merawat, dan komunikasi terapeutik yang jelas daripada sekadar kelengkapan fasilitas.

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas. Kepuasan pasien berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas di kedua kelompok (H3A: B=0,685; H3B: f=0,547; keduanya
p<0,05), menegaskan kepuasan sebagai prediktor universal loyalitas. Koefisien yang lebih
tinggi pada pasien BPJS dapat dijelaskan melalui teori positive disconfirmation (Oliver, 1980):
ketika pelayanan melampaui ekspektasi yang relatif rendah, kepuasan yang terbentuk justru
lebih kuat mendorong loyalitas. Temuan ini memiliki pesan manajerial yang tegas bahwa
pelayanan non-diskriminatif terhadap pasien BPJS tidak hanya bernilai etis, tetapi juga
menghasilkan loyalitas dan rekomendasi positif yang strategis bagi rumah sakit (Reichheld,
2003).

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan. Kualitas layanan berpengaruh sangat
kuat terhadap kepercayaan pasien di kedua kelompok (H4A: f=0,910; H4B: f=0,864; p=0,000;
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2=3,755). Nilai p=0,910 pada kelompok BPJS menunjukkan bahwa hampir seluruh
kepercayaan pasien dibentuk oleh pengalaman kualitas layanan yang dirasakan. Sesuai prinsip
relationship marketing, kepercayaan terakumulasi dari konsistensi dan profesionalisme setiap
interaksi pelayanan (Morgan & Hunt, 1994). Dengan demikian, penguatan dimensi reliability
dan assurance merupakan investasi strategis untuk membangun kepercayaan jangka panjang di
kedua segmen pasien.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan. Kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan di kedua kelompok (H5A: $=0,857; H5B: =0,861; p=0,000;
=2,790), tanpa perbedaan antarkelompok yang bermakna (H5C ditolak; p=0,917). Temuan
ini mengonfirmasi bahwa kualitas layanan merupakan anteseden universal kepuasan pasien,
terlepas dari skema pembiayaan yang digunakan. Program peningkatan kualitas yang
diterapkan secara merata akan mengangkat kepuasan secara proporsional pada seluruh segmen
pasien.

Peran Mediasi Kepuasan dan Kepercayaan. Kepuasan memediasi jalur kualitas layanan—
loyalitas secara signifikan pada kedua kelompok (H7A: p=0,587; p=0,000; H7B: p=0,472;
p=0,001), sementara kepercayaan hanya memediasi jalur tersebut pada kelompok non-BPJS
(H6B: p=0,412; p=0,006; H6A ditolak; p=0,167). Pola asimetris ini memiliki implikasi praktis
yang berbeda per segmen: pada pasien BPJS, loyalitas digerakkan melalui kepuasan; pada
pasien non-BPJS, kepercayaan hadir sebagai mediator tambahan yang justru memperkuat jalur
tersebut. Secara konseptual, kedua mekanisme ini mencerminkan dua lapisan pengalaman
pasien, afektif melalui kepuasan dan relasional melalui kepercayaan, yang bersama-sama
membentuk loyalitas yang berkelanjutan dalam layanan kesehatan.

Tabel 10 merangkum hasil keseluruhan pengujian terhadap 21 hipotesis, mencakup jalur
langsung, jalur mediasi, dan perbandingan antarkelompok (PLS-MGA).

Tabel 10
Rekapitulasi Hasil Pengujian Hipotesis
Hipotesis Pernyataan Hipotesis Hasil

Hla Kualitas layanan — loyalitas pasien BPJS Tidak Didukung

H1b Kualitas layanan — loyalitas pasien Non-BPJS Tidak Didukung
Perbedaan pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas antar kelompok . .

Hlc BPIS dan non-BPIS Tidak Didukung

H2a Kepercayaan pasien — loyalitas pasien BPJS Tidak Didukung

H2b Kepercayaan pasien — loyalitas pasien Non-BPJS Didukung
Perbedaan pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas antar kelompok . .

H2c BPIS dan non-BPIS Tidak Didukung

H3a Kepuasan pasien — loyalitas pasien BPJS Didukung

H3b Kepuasan pasien — loyalitas pasien Non-BPJS Didukung

H3c Perbedaan pengaruh kepuasan terhadap loyalitas antar kelompok BPJS Tidak Didukung
dan non-BPJS

H4a Kualitas layanan — kepercayaan pasien BPJS Didukung

H4b Kualitas layanan — kepercayaan pasien Non-BPJS Didukung
Perbedaan pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan antar . .

Hde kelompok BPJS dan non-BPJS Tidak Didukung

H5a Kualitas layanan — kepuasan pasien BPJS Didukung

H5b Kualitas layanan — kepuasan pasien Non-BPJS Didukung
Perbedaan pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan antar kelompok . .

H5c BPJS dan non-BPJS Tidak Didukung
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Hoé6a Kepercayaan memediasi pengaruh KL terhadap loyalitas BPJS Tidak Didukung
H6b Kepercayaan memediasi pengaruh KL terhadap loyalitas Non-BPJS Didukung
Héc gc;r}asedaan peran mediasi kepercayaan antar kelompok BPJS dan non- Tidak Didukung
H7a Kepuasan memediasi pengaruh KL terhadap loyalitas BPJS Didukung
H7b Kepuasan memediasi pengaruh KL terhadap loyalitas Non-BPJS Didukung
H7c¢ Perbedaan peran mediasi kepuasan antar kelompok BPJS dan non-BPJS Tidak Didukung

Catatan: KL = Kualitas Layanan. Sumber: Data penelitian yang diolah (2026).

Kesimpulan

Penelitian ini menghasilkan enam temuan utama yang saling berkaitan. Pertama, kualitas
layanan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas pasien pada kedua kelompok, namun
terbukti sebagai anteseden dominan kepuasan (f>=2,790) dan kepercayaan (f>=3,755),
keduanya merupakan mediator yang menjembatani kualitas menuju loyalitas. Kedua, kepuasan
pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada kelompok BPJS maupun non-
BPJS, dengan koefisien yang lebih besar pada BPJS (p=0,685) dibandingkan non-BPJS
(B=0,547), membuktikan kepuasan sebagai prediktor universal loyalitas. Ketiga, kepercayaan
pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas hanya pada kelompok non-BPJS ($=0,476;
p=0,006), mencerminkan peran kepercayaan yang khas pada pasien dengan kebebasan memilih
layanan. Keempat, kepuasan memediasi jalur kualitas layanan—loyalitas pada kedua kelompok
secara signifikan. Kelima, kepercayaan hanya memediasi jalur tersebut pada kelompok non-
BPJS, sebuah mekanisme eksklusif yang khas pada segmen pasien mandiri. Keenam, hasil
PLS-MGA menunjukkan tidak terdapat perbedaan yang signifikan secara statistik pada seluruh
jalur hubungan antara kelompok BPJS dan non-BPJS, meskipun secara substansi terdapat
perbedaan pola yang bermakna dalam peran kepercayaan.

Saran

Bagi manajemen RS X Semarang, penelitian ini merekomendasikan empat langkah
konkret. Pertama, tingkatkan kualitas layanan secara konsisten, terutama pada dimensi
reliability (keandalan proses medis dan administratif) dan empathy (perhatian personal tenaga
kesehatan), karena keduanya terbukti paling efektif membangun kepuasan dan kepercayaan di
kedua segmen pasien. Kedua, pastikan tidak ada diskriminasi pelayanan berdasarkan status
pembiayaan: pasien BPJS yang diperlakukan dengan bermartabat akan menghasilkan kepuasan
yang secara statistik bahkan lebih kuat menggerakkan loyalitas dibandingkan pasien non-BPJS.
Ketiga, kembangkan program manajemen hubungan pasien berbasis kepercayaan untuk
segmen non-BPJS, mencakup kontinuitas dokter yang merawat, edukasi pasien yang
terstruktur, komunikasi hasil pemeriksaan yang transparan, dan tindak lanjut aktif pasca-rawat
inap. Keempat, implementasikan sistem survei kepuasan pasien secara berkala sebagai sistem
peringatan dini penurunan loyalitas. Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk
mengintegrasikan variabel citra rumah sakit, perceived value, dan switching cost ke dalam
model, serta mengeksplorasi dinamika loyalitas melalui pendekatan longitudinal atau metode
campuran untuk pemahaman yang lebih mendalam.
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