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INTISARI 

ASRI, M, 2014, KETERKAITAN  ANTARA  KUALITAS  PELAYANAN, 

PERCEIVED VALUE, KEPUASAN DENGAN LOYALITAS DAN WORD  OF  

MOUTH, TESIS, FAKULTAS FARMASI, UNIVERSITAS SETIA BUDI, 

SURAKARTA.    

Penelitian ini membahas tentang keterkaitan antara kualitas pelayanan, 

perceived value, kepuasan dengan loyalitas dan word of mouth, di rumah sakit 

Nirmala Suri Sukoharjo. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji hubungan 

keterkaitan antara kualitas pelayanan, perceived value, kepuasan dengan loyalitas dan 

word of mouth.  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif survey 

dengan menggunakan kuesioner dan melakukan wawancara langsung. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pasien di Rumah Sakit Nirmala Suri Sukoharjo. Metode 

penentuan sampel dilakukan metode non probability sampling dengan teknik 

purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 170 responden. Pengujian 

hipotesis penelitian dengan menggunakan analisis Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan aplikasi software Analysis Moment of Structure (AMOS 6). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap perceived value, perceived value berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap word of mouth, kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas, kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth. 

Sedangkan variabel yang tidak signifikan adalah  perceived value terhadap kepuasan. 

 
Kata kunci : kualitas pelayanan, perceived value, loyalitas, word of mouth, kepuasan. 
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ABSTRACT 

ASRI, M, 2014, RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY, 

PERCEIVED VALUE, SATISFACTION WITH LOYALTY AND WORD OF 

MOUTH, THESIS, FACULTY OF PHARMACY, SETIA BUDI UNIVERSITY, 

SURAKARTA.    

This study discusses the relationship between service quality, perceived 

value, satisfaction with loyalty and word of mouth, in Nirmala Sukoharjo Suri 

hospitals. The aims  of this study was to examine the relationship between service 

quality, perceived value, satisfaction with loyalty and word of mouth. 

The method used in this study is a descriptive survey method using 

questionnaires and direct interviews. Population of this research is patients of 

Nirmala Suri hospital. Sampling methods performed are non-probability sampling 

method with purposive sampling by 170 respondents. The hypothesis testing using 

analysis of Structural Equation Modeling (SEM) by software applications  of analysis 

Moment Structure (AMOS 6). 

The results showed that service quality affect positive and a significant  on 

satisfaction, service quality affect positive and a significant on loyalty, quality service  

affect positive and a significant  on  perceived value, perceived value affect positive 

and a significant on word of mouth, satisfaction affect positive  and significant on 

loyalty, and a satisfaction affect  positive and  significant on word of mouth. While 

not a significant variable is perceived value on satisfaction. 

 

Keywords : service quality, perceived value, loyalty, word of mouth, satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada era globalisasi ini persaingan sangatlah tajam baik itu di pasar domestik 

ataupun pasar internasional. Agar dapat berkembang atau paling tidak dapat bertahan 

perusahaan harus dapat menghasilkan produk barang maupun jasa dengan kualitas 

yang baik. Ada beberapa aktivitas dalam menciptakan kualitas yang baik, salah satu 

yang terpenting adalah pengendalian kualitas. Pengendalian kualitas penting 

dilakukan agar produk yang dihasilkan oleh perusahaan sesuai dengan standar yang 

telah ditetapkan perusahan dan standar  yang telah ditetapkan oleh badan yang 

berwenang. Rumah sakit pada era globalisasi ini bukan hanya mengembankan misi 

sosial. Aspek bisnis dalam pengelolaan suatu rumah sakit sudah menjadi suatu 

konsekwensi wajar pada era globalisasi. Karena itu rumah sakit tidak perlu lagi 

mengesampingkan upaya untuk lebih mempromosikan diri. Prasarana dan fasilitas 

rumah sakit serta kemajuan ilmu kedokteran perlu dijelaskan kepada masyarakat, 

mengingat persaingan pelayanan medis semakin ketat. 

Rumah  sakit adalah salah satu dari sarana kesehatan tempat 

menyelenggarakan  upaya kesehatan. Upaya kesehatan adalah setiap kegiatan untuk 

memelihara dan meningkatkan kesehatan, bertujuan untuk mewujudkan derajat 

kesehatan yang optimal bagi masyarakat. Upaya kesehatan diselenggarakan dengan 
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pendekatan pemeliharaan, peningkatan kesehatan (promotif), pencegahan penyakit 

(preventif), penyembuhan penyakit (kuratif), dan pemulihan kesehatan (rehabilitatif) 

yang dilaksanakan secara menyeluruh, terpadu, dan berkesinambungan (Siregar dan 

Amalia, 2004) . 

Rumah  sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan yang padat modal dan 

sumber daya manusia, membutuhkan budaya perusahaan yang baik agar sumber daya 

yang tersedia dimanfaatkan secara efektif dan efisien untuk mencapai tujuan yang 

telah ditetapkan. Kunci utama kesuksesan rumah sakit adalah terletak pada dua hal 

pokok yaitu pemanfaatan sumber daya khususnya SDM secara efektif dan efisien, 

dan kepuasan pemakai jasa rumah sakit tersebut (pasien dan keluarga). Sejalan 

dengan perkembangan dan persaingan rumah sakit yang ada, pada akhirnya kepuasan 

pelanggan saja tidak cukup. Hal ini karena kualitas pelayanan yang baik dari rumah 

sakit akan menciptakan kepuasan pada pemakai jasa suatu rumah sakit. Adanya 

loyalitas dari pemakai jasa rumah sakit maka hal ini sangat menguntungkan bagi 

rumah sakit apalagi pasien mau menceritakan pengalamannya selama di rumah sakit 

tersebut kepada pihak lain (word of mouth). 

Jan et al., (2013) The Impact of Customer Satisfaction on Word of Mouth : 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki dampak positif kuat pada WOM. 

Oleh karena itu suatu perusahaan harus lebih fokus pada peningkatan pelayanan  

kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan menghasilkan WOM yang  positif oleh 

pelanggan. Norouzi dan Ali (2012) The Effect of Custumer Perceived Value on Word 
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of Mouth and Loyalty in B-2-B Marketing : menunjukkan bahwa nilai yang dirasakan 

pelanggang dapat mempengaruhi word of  mouth, loyalitas dan tidak berpindah ke 

perusahaan lainnya. Chinomona et al., (2014) The Influence of Service Quality on 

Customer Perceived Value, Customer Satisfaction and Loyalty in South Africa : 

menyimpulkan bahwa nilai yang dirasakan pelanggang berpengaruh positif terhadap 

kepuasan dan loyalitas.  Patawayati et al., (2013) Patien Satisfaction Trust and 

Commitment : Mediator of Service Quality and Its Impact on Loyalty (An Emperical 

Study in southeast Sulawesi Public Hospital) menyatakan bahwa peran penting dalam 

meningkatkan  kepercayaan  loyalitas  pasien adalah  manajemen rumah sakit perlu 

mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan melalui sistem pelayanan dan 

tindakan yang baik dan meningkatkan hubungan dengan pasien dalam  pengobatan.   

Temuan penelitian yang dihasilkan oleh peneliti – peneliti terdahulu 

menjelaskan  rumah sakit sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 

kesehatan sangatlah perlu memfokuskan pada kualitas pelayanan untuk meningkatkan 

posisi kompetitifnya agar pasien mencapai kepuasan dan menciptakan loyalitas 

sehingga akan merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada rekan, keluarga 

maupun relasi lainnya.  

Karena perkembangan rumah sakit dan apotik semakin pesat, sehingga 

pasien banyak yang tidak puas. Sedangkan  mutu pelayanan kesehatan rumah sakit 

sangat dipengaruhi kualitas sarana fisik, jenis tenaga yang tersedia, obat dan alat 

kesehatan serta sarana penunjang lainnya, sehingga visi dan misi rumah sakit  
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meningkat. Namun sangat disadari bahwa dengan semakin tingginya pendidikan dan 

kesejahteraan masyarakat, tuntutan akan mutu pelayanan akan semakin meningkat. 

Dari uraian di atas, inilah yang membuat munculnya ketertarikan penulis untuk 

melakukan suatu penelitian untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien sebagai 

masukan di rumah sakit untuk lebih peningkatan mutu layanan. 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan diatas, maka 

pokok permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien  ? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien  ? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap perceived value  ? 

4. Apakah perceived value berpengaruh terhadap kepuasan pasien  ? 

5. Apakah percieved value berpengaruh terhadap word of mouth  ? 

6. Apakah kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas pasien  ? 

7. Apakah kepuasan pasien berpengaruh terhadap word of mouth  ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien. 

2. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas  pasien. 

3. Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap perceived value. 
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4. Untuk menguji pengaruh perceived value terhadap kepuasan pasien. 

5. Untuk menguji pengaruh perceived value terhadap word of mouth. 

6. Untuk menguji pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien. 

7. Untuk menguji pengaruh kepuasan pasien terhadap word of mouth.  

 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari  penelitian ini sebagai berikut : 

1. Dapat menambah wacana baru, khususnya mengenai keterkaitan antara kualitas 

pelayanan, perceived value, kepuasan dengan loyalitas dan word of mouth. 

2. Sebagai bahan pembanding dan pelengkap bagi peneliti selanjutnya. 

3. Sebagai bahan masukan bagi rumah sakit khususnya mengenai keterkaitan antara 

kualitas pelayanan, perceived value, kepuasan dengan loyalitas dan word of 

mouth. 

E. Keaslian Penelitian 

Penelitian tentang hubungan persepsi kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pasien dan loyalitas terhadap pemanfatan ulang pelayanan pernah dilakukan oleh 

peneliti lain, namun keterkaitan antara kualitas pelayanan, perceived value, kepuasan 

dengan loyalitas dan word of mouth belum pernah dilakukan di Rumah Sakit Nirmala 

Suri Sukoharjo. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang lain dapat dilihat 

pada tabel  1. 

Tabel 1. Keaslian Penelitan 

 Chinomona et al., Jan et al., (2013) Norouzi dan Ali Patawayati et al., 
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(2014) (2012) (2013) 

Variabel Kualitas pelayanan, 

kepuasan,  perceived 

value, dan loyalitas 

Kepuasan dan 

word of mouth 

Perceived value, 

word of mouth 

dan loyalitas 

Kualitas 

pelayanan, 

kepuasan, 

loyalitas, trust 

(kepercayaan) 

Tujuan Untuk menguji 

pengaruh perilaku 

mengenai belanja 

online terhadap 

kualitas pelayanan, 

kepuasan, loyalitas, 

dan nilai yang 

dirasakan 

Untuk menguji 

pengaruh 

kepuasan 

terhadap word of 

mouth 

Untuk menguji 

pengaruh 

persepsi nilai 

dalam 

membangun 

word of mouth 

dan loyalitas 

Untuk menguji 

hubungan antara 

kepuasan pasien, 

kepercayaan, 

komitmen dan 

loyalitas. 

 

Lanjutan tabel 1. Keaslian Penelitan 

 Chinomona et al., 

(2014) 

Jan et al., (2013) Norouzi dan Ali 

(2012) 

Patawayati et al., 

(2013) 

Alat Kuesioner  Kuesioner Wawancara dan 

kuesioner 

Wawancara dan 

kuesioner 

Lokasi Afrika Selatan Bank-bank 

konvensional di 

Malaysia 

Pelanggan 

industri 

perusahaan jasa 

di Iran 

Di rumah sakit 

umum Sulawesi 

Tenggara 

Indonesia. 

Cala analisis Simple random 

sampling, Structural 

Equation Modeling 

(SEM) 

Convenience 

sampling, 

analisis 

deskriptif, uji 

reliabilitas, 

confirmatory 

factor analysis 

(CFA), program 

software SPSS 

dan AMOS 

Teknik anlisis 

menggunakan 

program 

software SPSS 

Simple random 

sampling, teknik 

Analisis 

Structural 

Equation 

Modeling (SEM) 

dan AMOS 
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