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Abstrak 
Tujuan Penelitian ini adalah menguji, menganalisa dan memberikan bukti empiris  pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan pasien dan loyalitas pasien RSUD Dr. Moewardi.Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer dengan mengambil sampel pasien rawat jalan cendana sebanyak 100  responden. Metode analisa data diuji dengan uji validitas, uji reliabilitas, uji Linieritas,  uji t, uji F, uji  Koefisien Determinasi (R2)  dan analisa jalur. Hasil uji t sebagai berikut : bukti fisik berpengaruh  positif  tidak signifikan terhadap kepuasan pasien,  kehandalan berpengaruh positif tidak signifikan signifikan terhadap kepuasan pasien, daya tanggap berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan pasien, jaminan berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan pasien sedangkan empati berpengaruh positif sigtnifikan terhadap kepuasan pasien. Bukti fisik berpengaruh  positif  tidak signifikan terhadap loyalitas pasien,  kehandalan berpengaruh positif tidak signifikan signifikan terhadap loyalitas pasien, daya tanggap berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas pasien, jaminan berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas pasien, empati berpengaruh positif sigtnifikan terhadap loyalitaspasien. Sedangkan kepuasan pasien berpengaruh positif tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan  Hasil uji secara serempak (Uji F) pada persamaan kedua secara bersama-sama bersama-sama bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan kepuasan pasien  berpengaruh  signifikan terhadap  loyalitas pasien. Uji R2 menunjukkan sebesar  0,766 artinya pasien RSUD Dr. Moewardi  dijelaskan oleh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dengan kepuasan   sebagai variabel intervening sebesar 76,6 % sisanya sebesar 23,4 % dijelaskan variabel lain diluar model penelitian, misal variabel harga, citra rumah sakit, kepercayaan dan lain-lain.. Kesimpulan analisis jalur ini dalam penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh langsung variabel empati, merupakan jalur yang paling dominan, dibandingkan jalur yang lain.

Kata Kunci : bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, kepuasan pasien dan loyalitas pasien.

Abstract

The purpose of this study was to examine, analyze and provide empirical evidence of the effect of tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy on patient satisfaction and patient loyalty at RSUD Dr. Moewardi. This research is a quantitative research. The data used is primary data by taking 100 respondents as a sample of Cendana out pasient. The data analysis method was tested with validity test, reliability test, linearity test, t test, F test, coefficient of determination test (R2) and path analysis. The results of the t-test are as follows: tangible has an insignificant positive effect on patient satisfaction, reliability has a significant positive effect on patient satisfaction, responsiveness has a significant positive effect on patient satisfaction, assurance has no significant positive effect on patient satisfaction while empathy has a significant positive effect on patient satisfaction. Tangible has no significant positive effect on patient loyalty, reliability has no significant positive effect on patient loyalty, responsiveness has no significant negative effect on patient loyalty, assurance has no significant negative effect on patient loyalty, empathy has a significant positive effect on patient loyalty. While patient satisfaction has no significant positive effect on customer satisfaction. Simultaneous test results (Test F) in the second equation together with tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy and patient satisfaction have a significant effect on patient loyalty. The R2 test showed that it was 0.766, meaning that the patient at RSUD Dr. Moewardi explained by tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy with satisfaction as an intervening variable of 76.6%, the remaining 23.4% explained other variables outside the research model, for example price variables, hospital image, trust and others. The conclusion of this path analysis in this study shows that the direct influence of the empathy variable, is the most dominant path, compared to other pathways.

Keywords: tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy, patient satisfaction and patient loyalty.
PENDAHULUAN 
Seiring  dengan perkembangan  zaman  dan  teknologi,  persaingan  industri menjadi semakin ketat. Banyak peluang  bisnis  yang  muncul dari  berbagai sektor, salah satunya adalah industri jasa.  Industri jasa saat ini menjadi industri yang menjadi pilihan banyak pelaku usaha untuk terjun menggelutinya, banyaknya pelaku usaha tersebut mengakibatkan persaingan dalam industri jasa semakin tinggi. Konsekuensinya perusahaan industri jasa yang ingin mendapatkan loyalitas pelanggan, haruslah mengedepankan kepuasan kepada pelanggannya dimana kepuasan ini akan dapat mempengaruhi loyalitas.
Salah satu contoh perusahaan yang bergerak dalam industri jasa adalah rumah sakit. Rumah sakit sebagai badan atau lembaga tidak hanya berfungsi sosial tetapi juga memiliki fungsi bisnis. Dari segi bisnis, rumah sakit memerlukan pengelolaan yang berdasar pada manajemen badan usaha. Perkembangan rumah sakit yang sifatnya bisnis membutuhkan modal yang besar dalam menjalankan kebutuhan operasionalnya. Untuk itu rumah sakit sangat mengharapkan perilaku konsumen yang selalu ada yaitu loyalitas. Loyalitas berarti pelanggan terus melakukan pembelian secara berkala. Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan kesetiaan seseorang atas suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. Adapun keberadaan pelanggan rumah sakit yang mempunyai sikap dan sifat loyal, mereka tidak hanya bersedia menggunakan jasa ketika mereka sakit, tetapi juga kesediaannya untuk menyarankan produk atau jasa tersebut kepada orang lain, teman, atau saudara, dan anggota keluarga serta kolega mereka. Keuntungan loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif, yaitu meningkatnya loyalitas pasien dapat menyebabkan sumber pendapatan atau keuntungan yang lebih meningkat, retensi pegawai yang lebih tinggi, dan basis keuangan yang lebih stabil. 

Di dalam lingkungan yang semakin penuh dengan persaingan, rumah sakit mesti semakin sadar mengenai berbagai macam strategi yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien  yang berdampak kepada loyalitas pasien seperti memberikan kualitas pelayanan yang terbaik bagi pelanggannya (Setyaningsih, 2013). Rumah sakit adalah organisasi dengan kompleksitas yang sangat tinggi. Sering kali rumah sakit diistilahkan sebagai organisasi yang padat modal, padat sumber daya manusia, padat teknologi, padat ilmu pengetahuan dan padat regulasi. Kondisi yang demikian membuat rumah sakit membutuhkan sistem manajemen dan kualitas  pelayanan yang baik untuk bisa berkembang menjadi institusi yang memiliki daya saing dan kepekaan terhadap kebutuhan pasien sebagai konsumen terbesar di rumah sakit. Pelayanan yang adil dan merata akan dapat menimbulkan kepuasan karena masyarakat pada saat ini sudah mulai kritis dalam menilai kualitas pelayanan khususnya dibidang kesehatan. 

Atas dasar uraian diatas maka dalam penelitian ini akan dikaji loyalitas pelanggan di RSUD Dr. Moewardi. Loyalitas pelanggan penting untuk mencapai visi dan misi RSUD Dr. Moewardi. RSUD Dr.  Moewardi  merupakan  rumah sakit bertaraf nasional yang menjadi  rujukan pasien di Kota  Surakarta, dan sekitarnya serta  pasien dari Jawa Timur bagian barat.   RSUD Dr. Moewardi melayani pasien   melalui   pelayanan   rawat jalan,  rawat  inap  dan  pelayanan  penunjang. Sebagai rumah sakit bertaraf nasional RSUD Dr. Moewardi  selalu dipenuhi pasien setiap harinya. Sehubungan dengan hal tersebut RSUD Dr.  Moewardi  dituntut  untuk  meningkatkan kemampuan   dalam   menghadapi   persaingan dengan rumah sakit lain adalah   dengan   memperhatikan tingkat  kepuasan  pasien.  Kepuasan  pasien  ini dapat ditingkatkan dengan  cara memberikan   pelayanan   yang   berkualitas kepada pasien RSUD Dr. Moewardi.

Kualitas pelayanan dapat dilihat dari dari aspek bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability),  daya tanggap (responsiveneess), jaminan (assurance) dan empati (empathy).
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah a. Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pasien di RSUD Dr. Moewardi; b.
Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris pengaruh kehandalan terhadap kepuasan pasien di  RSUD Dr. Moewardi; c. Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan pasien di RSUD Dr. Moewardi; d. Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris pengaruh jaminan terhadap kepuasan pasien di RSUD Dr. Moewardi; e.Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris pengaruh empati terhadap kepuasan pasien di RSUD Dr. Moewardi;  f. Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris bukti fisik terhadap loyalitas pasien di RSUD Dr. Moewardi;  g.Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris daya tanggap terhadap loyalitas pasien  di RSUD Dr. Moewardi; h. Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris keandalan;  terhadap loyalitas pasien di RSUD Dr. Moewardi; i. Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris pengaruh jaminan terhadap loyalitas pasien di RSUD Dr. Moewardi; j. Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris pengaruh empati terhadap loyalitas pasien di RSUD Dr. Moewardi; k.
Menguji, menganalisis dan memberikan bukti empiris pengaruh  kepuasan terhadap loyalitas pasien di RSUD Dr. Moewardi

Kegunaan Penelitian penelitian ini diharapkan mampu memberikan kegunaan maupun manfaat yaitu a. manfaat teoritis dimana hasil penelitian ini dapat memberikan informasi tentang dimensi kualitas pelayanan apa saja yang dapat meningkatkan loyalitas pasien di RSUD Dr. Moewardi dan memberikan  acuan dan referensi bagi peneliti yang akan datang pada permasalahan kajian loyalitas pasien; b. Manfaat Praktis yaitu hasil penelitian ini memberikan kontribusi dan pertimbangan bagi pengambil kebijaksanaan untuk meningkatkan loyalitas pasien di RSUD Dr. Moewardi.
METODE

Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien Poli Cendana RSUD Dr. Moewardi. Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah secara non probabilitas yaitu convenience sampling. Menurut Sugiyono (2015), convenience sampling merupakan metode penentuan sampel dengan memilih sampel secara bebas sekehendak peneliti. Metode pengambilan sampel ini dipilih untuk memudahkan pelaksanaan penelitian dengan alasan responden yang digunakan yaitu pasien, sehingga pasien yang mau memberikan informasi pada penelitian ini yang digunakan sebagai responden.

Menurut Hair, Ringle, dan Sarstedt (2011), jumlah minimum sampel pada penelitian yaitu 10 kali dari jumlah indikator terbanyak dari salah satu variabel. Sehingga perhitungan jumlah minimum sampel pada penelitian ini sebagai berikut: 

            N = Jumlah indikator terbanyak X 10 

               = 7 X 10 = 70 sampel 

Berdasarkan perhitungan diatas sampel minimum pada penelitian ini sebanyak 70 sampel, dalam penelitian ini mengambil 100 sampel.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini  adalah :

1. Observasi

Observasi yaitu pengamatan langsung di lapangan yang dilakukan untuk mendapat informasi atau data dari penelitian baik berupa subyek atau obyek yang bersangkutan

2. Kuesioner

Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang berkaitan dengan tujuan penelitian. Metode ini dilakukan dengan cara memberikan kuesioner loyalitas, kepuasan, bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati kepada pelanggan 

Ditinjau dari jenis data dan analisisnya, maka penelitian ini termasuk penelitian total populasi dalam kategori data kuantitatif, dengan menggunakan skala dasar pengukuran Likert (Sugiyono, 2001:14) memakai urutan skala lima yaitu 1, 2, 3, 4 dan 5 yang mempunyai kriteria sebagai berikut :

1)
Sangat setuju (SS)

: 5

2)
Setuju (S)


: 4

3)
Ragu - ragu (R)

: 3

4)
Tidak setuju (TS)

: 2

5)   Sangat tidak setuju (STS)
: 1

3. Studi Dokumen

Studi dokumen adalah metode pengumpulan data yang tidak ditujukan langsung kepada subjek penelitian. Studi dokumen adalah jenis pengumpulan data yang meneliti berbagai macam dokumen yang berguna untuk bahan analisis.
Alat instrument dalam penelitian ini meliputi: 

1.  Pengujian Instrumen yaitu 

a. Uji validitas merupakan uji homogenitas item pernyataan per variabel untuk menunjukkan sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur untuk melakukan fungsinya. Semakin tinggi validitas alat ukur maka semakin kecil  varian kesalahannya. Dikatakan valid apabila rhitung > rtabel. Dalam pengukuran uji validitas dalam penelitian, digunakan metode product moment dari Pearson (Sugiyono, 2001: 182). Rumus korelasi Product Moment adalah sebagai berikut:
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b. Uji reliabilitas merupakan kriteria tingkat kemantapan atau konsisten suatu alat ukur (kuesioner). Suatu kuesioner dapat dikatakan mantap bila dalam pengukurannya secara berulang-ulang dapat memberikan hasil yang sama (dengan catatan semua kondisi tidak berubah). Dalam penelitian ini reliabilitas diukur dengan menggunakan teknik Cronbach’s Alpha, dengan rumus sebagai berikut: 
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Keterangan : 
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Dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar (>) dari 0,60 (Ghozali, 2004: 24).
c. Uji reliabilitas merupakan kriteria tingkat kemantapan atau konsisten suatu alat ukur (kuesioner). Suatu kuesioner dapat dikatakan mantap bila dalam pengukurannya secara berulang-ulang dapat memberikan hasil yang sama (dengan catatan semua kondisi tidak berubah). Dalam penelitian ini reliabilitas diukur dengan menggunakan teknik Cronbach’s Alpha, dengan rumus sebagai berikut: 
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Dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar (>) dari 0,60 (Ghozali, 2004: 24).

d. Uji linieritas merupakan langkah untuk mengetahui status linier tidaknya suatu distribusi sebuah data penelitian. Hasil yang diperoleh melalui uji linieritas akan menentukan teknik analisis regresi yang akan digunakan. Jika hasil uji linieritas merupakan data linier maka digunakan analisis regresi linier. Sebaliknya jika hasil uji linieritas merupakan data yang tidak linier maka analisis regresi yang digunakan non linier. Uji linier yang akan dilakukan adalah dengan uji Langrange Multiplivariat. Estimasi dengan uji ini bertujuan untuk mendapatkan nilai C² hitung atau (n x R²).
Langkah pengujian sebagai berikut :
1. Lakukan regresi persamaan utama :

Y = (o + (1X1 + (2X2 + (3 I + e
2. Jika dianggap persamaan utama tersebut benar spesifikasinya, maka nilai residualnya harus dihubungkan dengan nilai kuadrat variabel independen dengan persamaan regresi:

Ut =  (o + (1X1² + (2X2² + (3 I²

3. Dapatkan R² untuk menghitung C² hitung.

4. Jika C² hitung > C² , maka hipotesis yang menyatakan model linier ditolak (Imam Ghozali 2006 :155)

2. Analisis Jalur (path analysis) 

Dalam analisis data digunakan konsep proses analisis dengan menggunakan konsep yang dikembangkan oleh Ghozali (2010:89). Hubungan kausalitas akan digunakan analisis jalur atau intervening. Pada penelitian ini, variabel kepuasan pelanggan ditempatkan sebagai variabel intervening untuk variabel lainnya bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap loyalitas. 
HASIL PENELITIAN
1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Instrumen  kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan loyalitas pasien dengan metode menggunakan teknik one shot method yaitu dengan membandingkan nilai rhitung dengan nilai rtabel =0,258 dan didapatkan hasil semua valid karena mempunyai nilai ritem > nilai rtabel

2. Hasil Uji Linieritas
Tabel 1. Hasil Uji Linieritas
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hasil uji linieritas menunjukkan nilai R2 sebesar 0,001 dengan jumlah sampel 100, besarnya nilai c2 hitung = 100 x 0,001= 0,1, sedangkan nilai c2 tabel sebesar 73,31. Nilai c2 hitung < c2 tabel, jadi dapat disimpulkan bahwa model yang benar adalah model linier.

3. Hasil  Analisis Regresi
Persamaan 1

Tabel 2. Hasil Analisa Regresi
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Diperoleh persamaan regresi jalur sebagai berikut:

Y1 = 0,149X1+0,102X2+0,191X3 + 0,101X4 + 0,376X5
Penjelasan dari persamaan pertama analisis regresi jalur:

1)
β 1= koefisien regresi variabel bukti fisik sebesar 0.149, hal ini menunjukkan bahwa variabel bukti fisik berpengaruh positif terhadap terhadap kepuasan. Artinya apabila bukti fisik ditingkatkan maka kepuasan pasien akan meningkat. 

2)
β 2 = koefisien regresi variabel kehandalan sebesar 0,102 hal ini menunjukkan bahwa variabel kehandalan berpengaruh positif terhadap terhadap motivasi kerja. Artinya apabila kehandalan ditingkatkan maka kepuasan pasien meningkat. 

3)
β 3 = koefisien regresi variabel daya tanggap sebesar 0,191  hal ini menunjukkan bahwa variabel daya tanggap berpengaruh positif terhadap terhadap motivasi kerja. Artinya apabila daya tanggap ditingkatkan maka kepuasan pasien meningkat.

4)
β 4 = koefisien regresi variabel jaminan sebesar 0,101  hal ini menunjukkan bahwa variabel jaminan berpengaruh positif terhadap terhadap motivasi kerja. Artinya apabila jaminan ditingkatkan maka kepuasan pasien meningkat.

5)
β 5 = koefisien regresi variabel empati sebesar 0,376  hal ini menunjukkan bahwa variabel empati berpengaruh positif terhadap terhadap motivasi kerja. Artinya apabila empati ditingkatkan maka kepuasan pasien meningkat.
Persamaan 2
Tabel. 3 . Hasil Analisa Regresi Persamaan 2
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Diperoleh persamaan regresi jalur sebagai berikut:

Y2=2,66X1+0,198X2-0,141X3-0,172X4+0,407X5+0,53 X6

Penjelasan dari persamaan kedua analisis regresi jalur:

1)
β1 = koefisien regresi variabel bukti fisik  sebesar 0,266, hal ini menunjukkan bahwa variabel bukti fisik berpengaruh positif terhadap loyalitas. Artinya apabila bukti fisik ditingkatkan maka loyalitas pasien akan meningkat.

2)
β2 = koefisien regresi variabel kehandalan  sebesar 0,198, hal ini menunjukkan bahwa variabel kehandalan berpengaruh positif terhadap loyalitas. Artinya apabila kualitas pelayanan  kehandalan  ditingkatkan maka loyalitas pasien akan meningkat.

3)
β3 = koefisien regresi variabel daya tanggap sebesar -  0,141, hal ini menunjukkan bahwa variabel daya tanggap berpengaruh negatif terhadap loyalitas. Artinya apabila kualitas pelayanan  daya tanggap ditingkatkan maka loyalitas pasien akan menurun.

4)
β4 = koefisien regresi variabel jaminan sebesar - 0,172, hal ini menunjukkan bahwa variabel jaminan berpengaruh negatif terhadap terhadap loyalitas pasien. Artinya apabila kualitas pelayanan jaminan ditingkatkan maka loyalitas pasien akan menurun.

5)
β5 = koefisien regresi variabel empati  sebesar 0,407, hal ini menunjukkan bahwa variabel empati  berpengaruh positif terhadap terhadap loyalitas pasien. Artinya apabila empati  ditingkatkan maka loyalitas pasien akan meningkat.

6)
β6 = koefisien regresi variabel kepuasan pasien  sebesar 0,053, hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap terhadap loyalitas pasien. Artinya apabila kepuasan pasien  ditingkatkan maka loyalitas pasien akan meningkat.
4. Hasil Uji t
Persamaan 1

Tabel 4. Hasil Uji t Persamaan 1
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Dependent Variable: Kepuasan Pasien

a. 


Berdasarkan analisis hasil Uji t persamaan pertama yang terdapat pada tabel di atas dapat disimpulkan bahwa:

a)
Pengaruh bukti fisik  terhadap kepuasan pasien

Hasil uji t persamaan pertama menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,128 > 0,05 berarti variabel bukti fisik berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga hipotesis 1 tidak terbukti

b)
Pengaruh kehandalan terhadap kepuasan pasien

Hasil uji t persamaan pertama menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,362 > 0,05 berarti variabel kehandalan  berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga hipotesis 2 tidak terbukti

c)
Pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan pasien

Hasil uji t persamaan pertama menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,091 > 0,05 berarti variabel daya tanggap  berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga hipotesis 3 tidak terbukti

d)
Pengaruh jaminan terhadap kepuasan pasien

Hasil uji t persamaan pertama menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,272 > 0,05 berarti variabel jaminan  berpengaruh tidak  signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga hipotesis 4 tidak terbukti

e)
Pengaruh empati  terhadap kepuasan pasien

Hasil uji t persamaan pertama menunjukkan bahwa nilai signifikan 0,000 < 0,05 berarti variabel empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, sehingga hipotesis 5 terbukti
Persamaan 2
Tabel 5. Hasil Uji t Persamaan 2
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Dependent Variable: Loyalitas Pasien

a. 


Berdasarkan analisis hasil Uji t persamaan kedua yang terdapat pada tabel di atas dapat disimpulkan bahwa:

a)
Pengaruh bukti fisik terhadap loyalitas pasien

Hasil uji t persamaan kedua menunjukkan nilai signifikansi 0,044< 0,05 berarti variabel bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga hipotesis 6 terbukti

b)
Pengaruh kehandalan terhadap loyalitas pasien

Hasil uji t persamaan kedua menunjukkan nilai signifikansi 0,187 > 0,05 berarti variabel kehandalan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga hipotesis 7 tidak terbukti

c)
Pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas pasien

Hasil uji t persamaan kedua menunjukkan nilai signifikansi 0,325 > 0,05 berarti variabel daya tanggap berpengaruh tidak ignifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga hipotesis 8 tidak terbukti

d)
Pengaruh jaminan terhadap loyalitas pasien

Hasil uji t persamaan kedua menunjukkan nilai signifikansi 0,165 > 0,05 berarti variabel jaminan berpengaruh tidak ignifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga hipotesis 9 tidak terbukti

e)
Pengaruh empati terhadap loyalitas pasien

Hasil uji t persamaan kedua menunjukkan nilai signifikansi 0,04 < 0,05 berarti variabel empati berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga hipotesis 10 terbukti.

f)
Pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien

Hasil uji t persamaan kedua menunjukkan nilai signifikansi 0,699 > 0,05 berarti variabel kepuasan pasien berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga hipotesis 11 tidak terbukti.

5. Uji F

a. Hasil uji F Persamaan Pertama

Tabel .6 Hasil Uji F Persamaan Pertama
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Hasil uji secara serempak (Uji F) pada persamaan pertama diketahui besarnya nilai F = 32,508 signifikansi 0,000<0,05. Sehingga dapat disimpulkan secara bersama-sama variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan  dan empati  berpengaruh signifikan terhadap  kepuasan pasien .

b. Hasil uji F Persamaan Kedua

Tabel .7 Hasil Uji F Persamaan 2
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Dependent Variable: Loyalitas Pasien

b. 


Hasil uji Uji F pada persamaan kedua diketahui besarnya nilai F = 8,734 signifikansi 0,000< 0,05. Sehingga dapat disimpulkan secara bersama-sama bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan kepuasan pasien berpengaruh  signifikan terhadap  loyalitas pasien.
6. Hasil Uji Derterminasi (R2)
a.
Koefisien Determinasi Persamaan 1
 Tabel 8. Hasil Koofisien Determinasi Persamaan 1
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Uji R2 didapatkan hasil sebesar 0,634

e1 persamaan 1:

e12   = 1 -  R12
                = 1 – 0,634

                    = 0,366

e1     = 0,605

b.
Koefisien Determinasi Persamaan 2

Tabel 9. Hasil koefisien determinasi persamaan 2
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Uji R2  didapatkan hasil sebesar 0,360

e2 persamaan 2:

e22 = 1 -  R22


   = 1 – 0,360

  
   = 0,640

e2  = 0,800

c.
Koefisien Determinasi Total

Dari persamaan 1 dan persamaan 2 tersebut maka didapatkan nilai Koefisien determinasi total (R2)

R2
= 1- (e12 x e22 )


= 1 – ( 0, 366 x 0, 640)


= 0,766 atau 76,6 %

Nilai R2 total sebesar 0,766 artinya loyalitas pasien RSUD Dr. Moewardi dijelaskan oleh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminam dan empati sebesar 76,6 %  sisanya sebesar 23,4 % dijelaskan variabel lain diluar model penelitian, misal variabel harga, citra rumah sakit, kepercayaan dan lain-lain.
7. Hasil Analisa Koofisien Korelasi
Tabel 10. Hasil analisis koefisien korelasi
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Hasil korelasi antar variabel penelitian sebagai berikut:

a.
Korelasi antara bukti fisik dengan kepuasan pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel bukti fisik  dan kepuasan pasien sebesar 0,644 signifikan  jadi hubungan tersebut cukup kuat

b.
Korelasi antara kehandalan  dengan kepuasan pasien

0Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel kehandalan dan kepuasan pasien sebesar 0,655 signifikan jadi hubungan tersebut cukup kuat .

c.
Korelasi antara daya tanggap  dengan kepuasan pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel daya tanggap  dan kepuasan pasien sebesar 0, 695 signifikan jadi hubungan tersebut cukup kuat

d.
Korelasi antara jaminan  dengan kepuasan pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel jaminan dan kepuasan pasien sebesar 0,649 signifikan jadi hubungan tersebut cukup kuat

e.
Korelasi antara empati  dengan kepuasan pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel empati dan kepuasan pasien sebesar 0,731 signifikan jadi hubungan tersebut cukup kuat.

f.
Korelasi antara bukti fisik dengan loyalitas pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel bukti fisik dan loyalitas pasien sebesar 0,515 signifikan jadi hubungan tersebut kuat.

g.
Korelasi antara kehandalan  dengan loyalitas pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel kehandala dan loyalitas pasien sebesar 0,458 signifikan jadi hubungan tersebut cukup kuat.

h.
Korelasi antara daya tanggap  dengan loyalitas pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel daya tanggap  dan loyalitas pasien sebesar 0,390 signifikan jadi hubungan tersebut kuat.

i.
Korelasi antara jaminan dengan loyalitas pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel jaminan dan loyalitas pasien sebesar 0,298 signifikan jadi hubungan tersebut cukup kuat

j.
Korelasi antara empati dengan loyalitas pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel empati dan loyalitas pasien sebesar 0,529 signifikan jadi hubungan tersebut cukup kuat

k.
Korelasi antara kepuasan pasien dengan loyalitas pasien

Berdasarkan dari analisis maka diperoleh angka korelasi antara variabel kepuasan pasien dan loyalitas pasien sebesar 0,447 signifikan jadi hubungan tersebut cukup kuat
8. Hasil  Analisa Jalur
Dari analisis jalur dapat terlihat bahwa pengaruh langsung variabel Kompetensi merupakan jalur yang paling dominan dibandingkan jalur yang lain. Atas dasar penelitian tersebut, hubungan antara variabel-variabel dapat digambarkan dalam kerangka konseptual akhir sebagai berikut :
Gambar 1. Analisa Jalur
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PENUTUP

Simpulan

Empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan bukti fisik, kehandalan, daya tanggap dan jaminan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien RSUD Dr. Moewardi. 
Empati dan bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien, kehandalan dan kepuasan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pasien, sedangkan daya tanggap dan jaminan berperpengaruh negatif tidak signifikan terhadap loyalitas pasien.

Berdasarkan hasil uji secara serempak (Uji F) pada persamaan kedua  dapat disimpulkan secara bersama-sama bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan , empati dan kepuasan paien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Nilai R2 total sebesar 0,766 artinya loyalitas pasien RSUD Dr. Moewardi dijelaskan oleh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminam dan empati sebesar 76,6 %  sisanya sebesar 23,4 % dijelaskan variabel lain diluar model penelitian, misal variabel harga, citra  rumah sakit, kepercayaan dan lain-lain.

Dari analisis jalur menunjukkan bahwa pengaruh langsung variabel empati, merupakan jalur yang paling dominan, dibandingkan jalur yang lain
Saran

Bahwa untuk meningkatkan loyalitas pada pasien RSUD Dr. Moewardi efektif melalui variabel empati, bukti fisik dan kehandalan. Dalam penelitian selanjutnya, sebaiknya mengambil sampel yang lebih besar sehingga akan didapatkan gambaran populasi yang lebih sebenarnya dan representatif. Untuk peneliti yang akan datang sebaiknya mengembangkan variabel yang lain jadi tidak hanya menggunakan variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan kepuasan pelanggan, tapi bisa menggunakan variabel harga, citra rumah sakit, kepercayaan dan lain-lain.
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