
ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 

LOYALITAS PASIEN RAWAT JALAN  

DI RUMAH SAKIT ANANDA BEKASI DENGAN KEPUASAN 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 
 

TESIS 

 

 

Oleh : 

Fathoni Nugroho 

202120151002 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI PASCA SARJANA ( S2 ) 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA 

2022 



Analisis Faktor-faktor.., Fathoni Nugroho, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2023



Analisis Faktor-faktor.., Fathoni Nugroho, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2023



Analisis Faktor-faktor.., Fathoni Nugroho, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, 2023



v 
 

ABSTRAK 

 

 

Fathoni Nugroho 202120151002 Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Loyalitas Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Ananda Bekasi Dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening. 

Loyalitas pasien terhadap rumah sakit sangatlah penting, oleh sebab itu faktor-

faktor yang dapat menjadikan pasien loyal harus menjadi perhatian khusus. 

Beberapa faktor yang dapat menjadi perhatian yaitu kualitas pelayanan dan faktor 

pendukung lainnya seperti fasilitas dan kemudahan rumah sakit untuk diakses 

oleh pasien. 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pasien rawat jalan di Rumah Sakit Ananda Bekasi dengan 

kepuasan sebagai variabel intervening. Metode yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah metode kuantitatif dengan teknik survei, dimana populasi yang 

dijadikan sebagai subjek dalam penelitian adalah pasien rawat jalan di Rumah 

Sakit Ananda Bekasi pada periode November sampai dengan Desember 2022. 

Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 257 pasien rawat jalan di Rumah 

Sakit Ananda Bekasi.  

Hasil dari peneltian ini menunjukkan bahwa variabel independen yaitu Pelayanan 

Medis Dokter, Pelayanan Tenaga Medis Lain, Fasilitas, Kemudahan Akses dan 

Waktu Tunggu tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas. Untuk 

variabel Kepuasan dari hasil penelitian ini menunjukkan pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap variable Loyalitas. Pelayanan Medis Dokter, Pelayanan 

Tenaga Medis Lain, Fasilitas, Kemudahan Akses dan Waktu Tunggu memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan sebagai 

variable Intervening. Sedangkan untuk variable Pelayanan Medis Dokter, 

Pelayanan Tenaga Medis Lain, Fasilitas, Kemudahan Akses dan Waktu Tunggu 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variable Kepuasan 

dan Variabel Loyalitas. 

Dari penelitian ini peneliti memberikan saran kepada pihak manajemen rumah 

sakit untuk berupaya meningkatkan Kepuasan pelanggan dengan selalu 

melakukan inovasi – inovasi yang dapat menciptakan kepuasan pasien dan 

menjadikannya pasien – pasien yang loyal terhadap rumah sakit 

 

Kata Kunci : Loyalitas, Kepuasan, Pelayanan Medis Dokter, Pelayanan Medis 

Tenaga Lain, Fasilitas, Kemudahan Akses, Waktu Tunggu  

Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

 

Fathoni Nugroho 202120151002 Analysis of the Factors Affecting Outpatient 

Loyalty at Ananda Hospital Bekasi with Satisfaction as an Intervening Variable. 

Patient loyalty to the hospital is very important, therefore factors that can make 

patients loyal must be of particular concern. Several factors that can be of 

concern are the quality of service and other supporting factors such as the 

facilities and convenience of the hospital to be accessed by patients. 

This research was conducted with the aim of analyzing the factors that influence 

outpatient loyalty at Ananda Bekasi Hospital with satisfaction as the intervening 

variable. The method used in this study is a quantitative method with survey 

techniques, where the population used as research subjects are outpatients at 

Ananda Bekasi Hospital in the period November to December 2022. The number 

of respondents in this study were 257 outpatients at the Hospital Ananda Hospital 

Bekasi. 

The results of this study indicate that the independent variables, namely Doctor's 

Medical Services, Services of Other Medical Personnel, Facilities, Ease of Access 

and Waiting Time have no positive and significant effect on Loyalty. For the 

Satisfaction variable, the results of this study show a positive and significant 

influence on the Loyalty variable. Doctor's medical services, other medical 

personnel services, facilities, ease of access and waiting time have a positive and 

significant effect on loyalty through satisfaction as an intervening variable. As for 

the variables Doctor's Medical Services, Services of Other Medical Personnel, 

Facilities, Ease of Access and Waiting Time simultaneously have a positive and 

significant effect on the variable Satisfaction and Loyalty Variables. 

From this study, researchers provide advice to hospital management to try to 

increase customer satisfaction by always making innovations that can create 

patient satisfaction and make patients loyal to the hospital. 

 

Keywords  : Loyalty, Satisfaction, Doctor's Medical Services, Medical Services 

 Other Personnel, Facilities, Ease of Access, Waiting Time Service 
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