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ABSTRACT

Patient loyalty is an important aspect for hospitals in the face of increasingly fierce competition in the healthcare
sector, especially in line with the rapid development of digital technology. This study aims to analyze the influence
of hospital brand image, patient experience, patient satisfaction, and e-health on outpatient loyalty, as well as
test the role of e-health as a mediator in the relationship between hospital brand image, patient experience, patient
satisfaction and outpatient loyalty. This study uses a quantitative approach with a cross-sectional design. Data
was collected through questionnaires distributed online to outpatients using the Mobile JKN application at
Hospital X. A total of 172 respondents were selected using consecutive sampling techniques. The data was
analyzed using Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with the help of SmartPLS 4.0
software, which included testing of measurement models and structural models. The results showed that hospital
brand image and the use of e-health (JKN mobile application) had a positive and significant effect on outpatient
loyalty, while patient experience and patient satisfaction showed a not significant influence on outpatient loyalty.
In addition, the use of JKN mobile applications as e-health has been proven to mediate the relationship between
hospital brand image and patient satisfaction with patient loyalty, but the use of e-health is not significant in
mediating the relationship between patient experience and patient loyalty. Based on the results of this study, the
management of RS X is recommended to strengthen the hospital brand image and optimize the integration of
Mobile JKN with the hospital's internal service system to improve service efficiency, reduce waiting times, and
simplify the administrative process and access to health services to build patient loyalty in the long term.
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ABSTRAK

Loyalitas pasien merupakan aspek yang penting bagi rumah sakit dalam menghadapi persaingan yang semakin
ketat di sektor layanan kesehatan, terutama seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi digital. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh hospital brand image, patient experience, patient satisfaction, dan e-
health terhadap outpatient loyalty, serta menguji peran e-health sebagai mediasi dalam hubungan antara hospital
brand image, patient experience, patient satisfaction terhadap outpatient loyalty. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan
secara online kepada pasien rawat jalan pengguna aplikasi Mobile JKN di RS X. Sebanyak 172 responden dipilih
menggunakan teknik consecutive sampling. Data dianalisis dengan menggunakan Partial Least Square-Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan software SmartPLS 4.0, yang mencakup pengujian model
pengukuran dan model struktural. Hasil penelitian menunjukkan bahwa hospital brand image dan penggunaan e-
health (aplikasi Mobile JKN) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap outpatient loyalty, sedangkan
patient experience dan patient satisfaction menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan terhadap outpatient
loyalty. Selain itu, penggunaan aplikasi Mobile JKN sebagai e-health terbukti dapat memediasi hubungan antara
hospital brand image dan patient satisfaction dengan patient loyalty, namun penggunaan e-health tidak signifikan
dalam memediasi hubungan antara patient experience dan patient loyalty. Berdasarkan hasil penelitian ini,
manajemen RS X disarankan untuk memperkuat hospital brand image dan mengoptimalkan integrasi Mobile JKN
dengan sistem layanan internal rumah sakit guna meningkatkan efisiensi pelayanan, mengurangi waktu tunggu,
serta mempermudah proses administrasi dan akses layanan kesehatan untuk membangun loyalitas pasien dalam
jangka panjang.

Kata Kunci: Citra Merek Rumah Sakit; Pengalaman Pasien; Kepuasan Pasien; Loyalitas Rawat Jalan; Kesehatan
Elektronik
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PENDAHULUAN

Industri kesehatan di Indonesia terus berkembang seiring dengan meningkatnya
permintaan masyarakat terhadap pelayanan kesehatan yang berkualitas. Perkembangan ini
mendorong persaingan yang ketat antara penyedia layanan kesehatan untuk mendapatkan
pengguna layanan baru (Hariyanti et al., 2024). Rumah sakit yang mampu memberikan
pelayanan berkualitas akan memiliki daya tarik tersendiri bagi pasien, sementara yang tidak
dapat memenuhi ekspektasi akan berisiko kehilangan pangsa pasar.

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat, patient loyalty (loyalitas pasien)
menjadi faktor krusial bagi rumah sakit. Loyalitas pasien tidak hanya menjadi kunci
keberhasilan bisnis layanan kesehatan, tetapi juga menjadi cerminan atas persepsi pasien
terhadap kualitas layanan yang diberikan rumah sakit (Setyawan et al., 2020) sekaligus
indikator keberhasilan rumah sakit dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pasien
(Upe et al., 2024). Loyalitas pasien terhadap rumah sakit rujukan merupakan bagian penting
dalam mendukung efektivitas sistem pelayanan kesehatan di berbagai negara (Mardaleta et al.,
2022), termasuk bagi peserta program Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) di Indonesia. Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan menerapkan sistem rujukan berjenjang yang
dimulai dari fasilitas kesehatan tingkat pertama, sebelum pasien dapat mengakses pelayanan di
rumah sakit. Dalam skema ini, loyalitas pasien sangat penting bagi rumah sakit untuk
mempertahankan keberlanjutan layanan. Sebaliknya, jika tingkat loyalitas rendah, pasien
cenderung beralih ke rumah sakit lain yang mampu memenuhi kebutuhan mereka.

Hospital brand image merupakan salah satu faktor yang memengaruhi loyalitas pasien
(Chen & Wu, 2022; Liu et al., 2021). Brand image berperan penting dalam meningkatkan
kualitas pelayanan, daya saing organisasi (Phonthanukitithaworn ef al., 2020; Vimla & Taneja,
2020a), serta membentuk keyakinan, pemikiran, perasaan, dan penilaian pasien terhadap rumah
sakit, yang memengaruhi keputusan untuk kembali menggunakan layanan rumah sakit di masa
depan (Rodriguez et al., 2022; Tahir et al., 2024). Patient experience (pengalaman pasien) juga
berperan dalam meningkatkan patient loyalty. Patient experience mencerminkan aspek
interpersonal layanan yang idealnya sesuai dengan harapan pasien (Chen et al., 2022), yang
terbentuk selama perawatan, partisipasi dalam program layanan kesehatan, serta interaksi
dengan tenaga medis (Malathi & Jasim, 2022). Faktor lain yang turut membentuk loyalitas
pasien adalah patient satisfaction (Dalatony et al., 2023; Lin & Yin, 2022; Zebua et al., 2024).
Patient satisfaction berfokus pada penilaian kualitas layanan dan proses perawatan kesehatan,
serta menggambarkan harapan dan pengalaman nyata pasien dalam menerima layanan sesuai
dengan standar yang ditetapkan (Mutiarasari et al., 2021). Jika pasien merasa puas dengan
pelayanan kesehatan yang diterima, maka harapan mereka terhadap pelayanan tersebut telah
terpenuhi (Alibrandi et al., 2023; Ferreira et al., 2023). Dengan kata lain, patient satisfaction
berfungsi sebagai tolak ukur efektivitas layanan yang diberikan di rumah sakit serta penilaian
terhadap hasil kesehatan dan sistem kesehatan (Chen ef al., 2022).

Perkembangan teknologi mendorong industri kesehatan mengadopsi e-health. E-health
mencakup berbagai teknologi digital, seperti aplikasi mobile, sistem rekam medis digital, dan
telemedicine, yang bertujuan untuk meningkatkan akses terhadap layanan kesehatan, hasil
perawatan pasien dan menurunkan biaya perawatan (Alessa et al., 2024; Fonseca et al., 2021).
Di Indonesia, pemerintah melalui BPJS Kesehatan telah mengadopsi e-health melalui aplikasi
Mobile JKN. Aplikasi ini memudahkan peserta JKN mengecek status kepesertaan, mencari
rumah sakit terdekat, hingga melakukan pendaftaran daring. Penggunaan layanan seperti ini
dapat memastikan pemberian layanan kesehatan yang efektif (Recuero-Virto, 2024), terutama
dari segi kualitas informasi yang disajikan, sistem yang digunakan, dan kemampuan tingkat
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lanjut. E-health merupakan faktor yang menentukan patient loyalty. Integrasi teknologi internet
dalam layanan rawat jalan, seperti konsultasi dan manajemen pengobatan mendorong niat
pasien untuk kembali berobat di rumah sakit (Sugarman et al., 2021). Aplikasi mobile (mobile
apps) sebagai bentuk dari e-health memiliki pengaruh signifikan terhadap persepsi pasien
terhadap citra rumah sakit (Aguerrebere et al., 2024). Kemudahan akses layanan, proses
pendaftaran, konsultasi daring, hingga pengaturan jadwal melalui aplikasi tersebut
meningkatkan persepsi positif pasien terhadap kualitas layanan rumah sakit (Fonseca et al.,
2021), yang menjadikan aplikasi seperti Mobile JKN sebagai representasi citra rumah sakit di
mata pasien. E-health juga berperan sebagai jembatan yang membentuk pengalaman dan
kepuasan pasien terhadap layanan rumah sakit secara keseluruhan, termasuk bagaimana
mereka menilai kualitas, kenyamanan, dan kemudahan akses layanan yang diberikan (Al-Garni
et al., 2025), yang menunjukkan peran mediasi platform e-health strategis dalam membangun
hubungan jangka panjang antara pasien dan rumah sakit (Lu et al., 2018). Selain itu, patient
satisfaction juga dipandang sebagai determinan penggunaan e-health dan tingkat loyalitas
pasien (Dalatony et al., 2023; Wu et al., 2022). Dalam hal ini, e-health memiliki peran penting
dalam memperkuat hubungan antara patient satisfaction dan patient loyalty (Alabdali &
Husain, 2023).

Mengingat pentingnya faktor-faktor di atas, maka perlu dilakukan penelitian terkait
sejauh mana faktor-faktor tersebut memengaruhi tingkat loyalitas pasien rawat jalan. Meskipun
topik terkait patient loyalty telah banyak diteliti, namun penelitian-penelitian sebelumnya lebih
difokuskan pada kualitas pelayanan dan kepuasan pasien (Nguyen et al., 2021; Rauf et al.,
2024), tanpa secara mendalam menelaah faktor lain, seperti hospital brand image dan patient
experience. Dalam konteks digitalisasi layanan kesehatan, peran e-health, khususnya aplikasi
Mobile JKN, dalam membangun loyalitas jangka panjang pasien terhadap rumah sakit juga
masih jarang dikaji. Sejauh ini, analisis terhadap dampak aplikasi mobile terhadap loyalitas
pelanggan di Indonesia lebih banyak dilakukan pada pada sektor bisnis (Anugrah, 2020),
sementara sektor kesehatan cenderung terbatas pada pengaruh aplikasi Mobile JKN terhadap
kepuasan pasien (Lambe et al., 2025; Pratama & Hartini, 2020). Selain itu, masih terdapat
kesenjangan dalam memahami bagaimana sistem pelayanan digital dapat menghubungkan
pasien dengan ekosistem layanan kesehatan, terutama dalam integrasi antara layanan jaminan
kesehatan dan rumah sakit sebagai penyedia layanan kesehatan. Oleh karena itu, penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh langsung brand image, patient experience, patient
satisfaction dan penggunaan e-health terhadap patient loyalty, serta menguji sejauh mana e-
health memediasi hubungan antara faktor-faktor tersebut dengan patient loyalty. Penelitian ini
diharapkan memberikan gambaran komprehensif terkait integrasi teknologi digital dalam
sistem layanan kesehatan dan pengembangan model loyalitas pasien yang sesuai dengan
konteks rumah sakit di Indonesia.

TINJAUAN PUSTAKA

Patient Loyalty

Konsep patient loyalty berasal dari customer loyalty, yang banyak digunakan dalam
sektor bisnis untuk menggambarkan loyaltias pelanggan terhadap suatu merek atau produk (Liu
et al.,2021). Dalam konteks pelayanan kesehatan, patient loyalty adalah kecenderungan pasien
untuk terus menggunakan layanan kesehatan dari rumah sakit atau fasilitas kesehatan tertentu.
Patient loyalty juga merujuk pada sikap dan perilaku pasien terhadap layanan yang diberikan
oleh fasilitas kesehatan tertentu yang mendorong penggunaan layanan tersebut di masa depan
(Chen & Wu, 2022; Liu et al., 2021). Berbagai literatur penelitian menyimpulkan bahwa
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patient loyalty merupakan kunci keberhasilan penyedia layanan kesehatan, yang dipengaruhi
oleh brand image (Liu et al., 2021; Hariyanti et al., 2024) patient experience (Chen et al.,
2022) dan patient satisfaction (Trisno & Berlianto, 2023).

Hospital Brand Image dan Patient Loyalty

Brand image merupakan perasaan dan pemikiran konsumen tentang suatu brand (Khan
& Fatma, 2023). Pasien melihat image rumah sakit melalui pengakuan, kredibilitas dan reputasi
yang dimiliki rumah sakit tersebut (Lin & Yin, 2022). Penelitian yang dilakukan oleh Trisno
& Berlianto (2023) menyimpulkan bahwa brand image rumah sakit berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien dalam menjalani perawatan. Sejumlah penelitian lainnya juga
membuktikkan bahwa kekuatan brand image suatu rumah sakit berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien (Vimla & Taneja, 2020b; Zhu et al., 2025). Rumah sakit dengan
brand image yang positif cenderung lebih mampu menarik pasien baru sekaligus
mempertahankan loyalitas pasien lama (Upe et al., 2024).
HI. Hospital Brand Image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Patient Loyalty.

Patient Experience dan Patient Loyalty

Patient experience merujuk pada apa yang terjadi selama proses perawatan serta
bagaimana perawatan tersebut dirasakan oleh pasien (Bull, 2021). Pengalaman pasien dibentuk
oleh interaksi pasien dalam sistem pelayanan kesehatan (Larson et al., 2019), yang berlangsung
tidak hanya sekali dan mencakup proses pelayanan, tindakan medis, serta komunikasi antara
pasien dan tenaga medis (Godovykh & Pizam, 2023). Penelitian di berbagai negara
menunjukkan adanya hubungan positif dan signifikan antara patient experience dan patient
loyalty (Brandao & Ribeiro, 2023; Chen et al., 2022; Pratami et al., 2023).
H?2. Patient Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Patient Loyalty

Patient Satisfaction dan Patient Loyalty

Patient satisfaction didefinisikan sebagai evaluasi pasien terhadap perawatan yang
diberikan, apakah sesuai dengan yang diharapkan (Larson ef al., 2019). Hal ini menunjukkan
bahwa konsep kepuasan pasien berfokus pada penilaian terhadap kualitas layanan dan proses
perawatan di rumah sakit, serta perbandingan antara harapan pasien dengan pengalaman nyata
mereka dalam menerima layanan sesuai standar yang ditetapkan (Mutiarasari et al., 2021).
Beberapa studi menemukan bahwa pasien yang merasa puas dengan kualitas layanan di rumah
sakit akan lebih loyal terhadap rumah sakit tersebut (AlOmari & Hamid, 2022; Harjanti et al.,
2020; Rahman et al., 2021). Penelitian lainnya juga menyimpulkan adanya hubungan positif
dan signifikan antara patient satisfaction dan patient loyalty (Islamiyah & Wuisan, 2024).
H3. Patient Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Patient Loyalty

E-health dan Patient Loyalty

Integrasi teknologi internet dan komunikasi dalam layanan kesehatan (e-health) semakin
menjadi aspek penting dalam sistem kesehatan di seluruh dunia. E-health merupakan
seperangkat teknologi yang diterapkan dengan bantuan internet untuk meningkatkan kualitas
hidup dan memfasilitasi pemberian layanan kesehatan (Fonseca et al., 2021). Platform e-health
banyak digunakan oleh pasien rawat jalan untuk konsultasi dan manajemen pengobatan
(Sugarman et al., 2021), yang meliputi mobile apps, sistem rekam medis digital, dan
telemedicine (Alessa et al., 2024). Penggunaan e-health menentukan patient loyalty,
sebagaimana ditunjukkan oleh Utami ef al. (2024) bahwa penggunaan e-health dalam bentuk
aplikasi Mobile JKN dapat secara langsung meningkatkan loyalitas peserta JKN.
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H4. Penggunaan E-health berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Patient Loyalty

Peran E-health sebagai Mediator

Di era digital, platform e-health memperkuat hubungan antara hospital brand image dan
loyalitas pasien melalui layanan yang efisien, cepat, dan mudah diakses (Fitzpatrick, 2023).
Sejumlah penelitian juga menemukan peran signifikan e-health dalam memperkuat dampak e-
health terhadap peningkatan patient loyalty (Permata et al., 2022; Priono et al., 2023). Selain
itu, perkembangan teknologi mendorong interaksi dalam pelayanan kesehatan terjadi melalui
teknologi digital, seperti aplikasi Mobile JKN. Dalam interaksi ini, pengalaman pasien atas
pelayanan menentukan bagaimana sikap mereka terhadap penggunaan aplikasi ini dan
keberlanjutan menggunakan layanan atau berpindah layanan pengobatan ke rumah sakit lain.
Berbagai studi empiris menunjukkan pengalaman positif pasien dalam penggunaan aplikasi
layanan kesehatan digital dapat meningkatkan loyalitas pasien terhadap penyedia layanan (Al-
Garni et al., 2025; Pratami et al., 2023; Viitanen et al., 2022). Patient satisfaction juga
merupakan determinan dalam menentukan penggunaan e-health dan tingkat loyalitas pasien
(Wu et al., 2022; Dalatony et al., 2023), yang meliputi akses kesehatan dan keberlanjutan
perawatan (Kijima et al., 2021). Platform e-health memungkinkan pasien untuk memperoleh
layanan kesehatan secara lebih cepat dan efisien, sehingga berdampak pada kepuasan pasien,
sebagaimana Alabdali & Husain (2023) yang mengungkapkan bahwa bahwa e-health berperan
penting dalam memperkuat hubungan antara patient satisfaction dan patient loyalty.
H5. Hospital Brand Image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Patient Loyalty,
yang dimediasi oleh E-health.
HG6. Patient Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Patient Loyalty,
yang dimediasi oleh E-health.
H7. Patient Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Patient Loyalty,
yang dimediasi oleh E-health.

Patignt
Experignce

—— Pengaruhlangsung
===p Pengaruhtidak langsung

Gambar 1. Model Penelitian
METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, yang menjelaskan hubungan kausal
antara beberapa variabel melalui analisis statistik (Creswell & Creswell, 2018). Desain
penelitian adalah cross-sectional, yang mengumpulkan data dari sampel atau sub-sampel
representatif dari populasi hanya pada satu titik waktu (one point in time) untuk
mengidentifikasi pola hubungan antar variabel (Bowling, 2023).
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Sampel dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan pengguna aplikasi Mobile JKN
yang menjalani perawatan di Rumah Sakit X dalam periode satu tahun terakhir (2024-2025).
Dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui, penelitian ini menggunakan ukuran sampel
minimum, dengan metode inverse square root (Hair et al., 2021; Kock & Hadaya, 2018), yakni
jumlah sampel minimum yang diperlukan adalah 155 responden, dengan asumsi kekuatan
prediksi 80% pada tingkat signifikansi 5% (0,05) dan nilai minimum path coefficient sebesar
0,2. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah consecutive sampling dengan kriteria
inklusi sebagai berikut: (1) Pasien rawat jalan di RS X yang menggunakan aplikasi Mobile
JKN; (2) tidak menderita gangguan mental atau gangguan sensorik; (3) bersedia untuk mengisi
kuesioner; dan (4) dalam keadaan sadar dan mampu menggunakan smartphone. Berdasarkan
survei, penelitian ini mengumpulkan 172 responden yang memenuhi kriteria inklusi, melebihi
batas minimum responden untuk analisis Structural Equation Modeling Partial Least Squares
(SEM-PLS). Adapun data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer yang
diperoleh melalui survei dengan membagikan kuesioner kepada seluruh responden. Survei
dilakukan secara online dan kuesioner disebarkan melalui platform Google Form. Jawaban
responden diukur dengan menggunakan skala /ikert, dengan rentang penilaian 5 poin, mulai
dari 1 (Sangat Tidak Setuju/STS) hingga 5 (Sangat Setuju/SS).

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel independen (hospital brand image,
patient experience dan patient satisfaction), mediasi (penggunaan e-health) dan dependen
(patient loyalty). Hospital Brand Image (HBI) diukur melalui persepsi pasien terkait
pengakuan, kredibilitas dan reputasi rumah sakit (Phonthanukitithaworn et al., 2020; Vimla &
Taneja, 2020b). Variabel Patient Experience (PE) mengukur perspesi pasien terkait interaksi
antara pelayanan rumah sakit dan pasien (Benson & Benson, 2023; Brandao & Ribeiro, 2023).
Variabel Patient Satisfaction (PS) diukur dengan kepuasan pasien terhadap pelayanan, fasilitas
kesehatan dan ekspektasi kepuasan pasien dalam kunjungan berikutnya (Vimla & Taneja,
2020b). Variabel E-health (EH) diadaptasi dari Rose et al. (2021), sedangkan Patient Loyalty
(PL) diadaptasi dari Liu et al. (2021) yang mengukur sikap dan perilaku pasien terhadap
pelayanan dan indikasi untuk melanjutkan pelayanan dalam jangka waktu yang lama.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik Partial Least Structure-
Structural Equation Modelling (SEM-PLS). PLS-SEM dipilih karena sesuai untuk
mengevaluasi model yang kompleks dengan banyak konstruk, variabel, indikator, dan jalur
struktural (Henseler & Schuberth, 2023). Analisis data menggunakan PLS-SEM dengan
bantuan SmartPLS terdiri dari pengujian model pengukuran (measurement model) dan model
struktural (structural model) (Hair et al., 2021; Hair et al., 2019). Model pengukuran menguji
reliabilitas dan validitas instrumen, yang mencakup indicator reliability (loadings > 0,708),
internal consistency (cronbach’s alpha dan composite reliability > 0,70), convergent validity
(AVE > 0,50), dan discriminant validity (HTMT < 0,90). Model struktural menguji koefisien
determinasi (R?), kekuatan prediktif (Q?), serta hipotesis melalui analisis signifikansi jalur (path
coefficients). Nilai R? menunjukkan kekuatan model (0,75 kuat, 0,50 moderat, 0,25 lemah),
sementara Q7 mengukur kemampuan prediktif, yang semakin besar nilainya, semakin baik
prediksinya (Hair et al., 2019). Uji signifikansi dilakukan dengan teknik bootstrapping, dan
hubungan antara variabel dianggap signifikan jika p-value < 0,05.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini melibatkan 172 responden, terdiri dari 83 laki-laki (48,3%) dan 89

perempuan (51,7%) dengan rentang usia 17—68 tahun. Responden terbanyak berasal dari
kelompok usia 17-25 tahun (53,49%), dan paling sedikit dari usia di atas 59 tahun (5,23%).
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Berdasarkan pendidikan, mayoritas responden merupakan lulusan SMP/MTs/SMA/SMK/MA
(48,26%) dan Pendidikan Tinggi (D1-S3) sebesar 47,09%. Sebagian besar responden bekerja

(54,07%), sedangkan sisanya tidak bekerja (45,93%).

Tabel 1. Karakteristik Demografis Responden

Karakteristik Demografis Kategori Frekuensi Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 83 48,26
Perempuan 89 51,74
Usia 17-25 92 53,49
26-34 21 12,21
35-42 11 6,40
43-50 18 10,47
51-58 21 12,21
>59 9 5,23
Pendidikan SD/MI 1 0,58
SMP/MTs/SMA/SMK/MA 83 48,26
DI/DII/DIII/DIV/S1/S2/S3 81 47,09
Lainnya 7 4,07
Status Pekerjaan Bekerja 93 54,07
Tidak bekerja/Pensiun 79 45,93

Model Pengukuran (Measurement Model)

Menurut Hair et al. (2021), pengujian model pengukuran harus dilakukan sebelum
melakukan pengujian model struktural, yang diawali dengan mengevaluasi nilai factor
loadings untuk masing-masing indikator. Nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability
pada seluruh variabel > 0,70 (Tabel 2). Artinya, instrumen penelitian memiliki reliabilitas
internal yang baik, dengan indikator-indikator dalam setiap variabel konsisten dalam mengukur
konstruk yang digunakan. Selain itu, dalam pengujian validitas konvergen, seluruh variabel
memiliki nilai Average Variance Extracted (AVE) > 0,50, yang menunjukkan bahwa setiap
konstruk memiliki validitas konvergen yang baik. Sementara itu, nilai Variance Inflation
Factor (VIF) untuk masing-masing indikator < 0,50, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak
terdapat masalah multikolinearitas di antara indikator dalam konstruk, dan seluruh indikator

yang digunakan dinyatakan valid.

Tabel 2. Uji Validitas dan Reliabilitas Item Pengukuran

Variabel Items Item loadings CA4 CR AVE VIF
Hospital Brand Image (HBI) HBI1 0,784 0,901 0,904 0,669 2,219
HBI2 0,794 1,944
HBI3 0,829 2,378
HBI4 0,834 2,561
HBI5 0,837 2,492
HBI6 0,826 2,339
Patient Experience (PE) PE2 0,836 0,912 0,917 0,694 2,289
PE3 0,849 2,854
PE4 0,840 2,665
PE5 0,803 2,250
PE6 0,852 2,755
PE7 0,816 2,309
Patient Satisfaction (PS) PS1 0,799 0,910 0,912 0,690 2,341
PS2 0,865 3,161
PS3 0,861 2,805
PS5 0,796 2,161
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PS6

PS7

Use of E-health (EH) EH1
EH2

EH3

EH4

EHS

Patient Loyalty (PL) PL1
PL2

PL3

PL4

PL5

PL6

0,796
0,865
0,889
0,909
0,897
0,885
0,906
0,841
0,867
0,885
0,847
0,855
0,842

2,063
2,678
0,940 0,942 0,805 3,869
4,572
3,476
3,169
3,661
0,927 0,928 0,733 2,804
3,144
3,504
2,958
3,015
2,773

Sumber: Data primer diolah peneliti (2025)

Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) digunakan untuk menilai validitas diskriminan
(discriminant validity). Berdasarkan Tabel 3, nilai HTMT untuk seluruh konstruk < 0,90,
sehingga dapat disimpulkan bahwa masing-masing konstruk dalam penelitian ini telah
memenubhi kriteria validitas diskriminan dan layak digunakan dalam analisis model struktural.

Tabel 3. Hasil Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Hospital Patient . Patient
E-health Brasd Image  Experience Patient Loyalty Satisfaction
E-health
Hospital Brand Image 0,657
Patient Experience 0,653 0,812
Patient Loyalty 0,785 0,868 0,777
Patient Satisfaction 0,665 0,795 0,899 0,785

Sumber: Data primer diolah peneliti (2025)

Sebelum dilakukan pengujian model struktural, perlu dilakukan uji multikolinearitas
antar konstruk laten dengan menggunakan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Menurut Hair
et al. (2021), nilai VIF yang melebihi 5 mengindikasikan adanya masalah kolinearitas antar
konstruk prediktor, sedangkan nilai VIF' di bawah 5 dapat diterima dan tidak menunjukkan
adanya masalah kolinearitas yang signifikan. Tabel 4 menunjukkan bahwa seluruh nilai VIF
berada di bawah angka 5, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat masalah
kolinearitas antar konstruk laten dalam model struktural yang diuji.

Tabel 4. Hasil Uji Inner VIF

Inner VIF
E-health — Patient Loyalty 1.815
Hospital Brand Image — E-health 2.448
Hospital Brand Image — Patient Loyalty 2.595
Patient Experience — E-health 3.593
Patient Experience — Patient Loyalty 3.659
Patient Satisfaction — E-health 3.328
Patient Satisfaction = Patient Loyalty 3.448

Sumber: Data primer diolah peneliti (2025)

Model Struktural (Structural Model)

Model struktural (inner model) dilakukan dengan menguji koefisien determinasi (R°),
predictive relevance (Q°) dan hipotesis. Berdasarkan Tabel 5, nilai R? sebesar 0,751 atau
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termasuk dalam kategori kuat (75.1% variabilitas dari patient loyalty dapat dijelaskan oleh
variabel independen dalam model). Nilai Q? sebesar 0,543, yang termasuk dalam kategori efek
prediktif yang kuat. Artinya, model yang dibangun memiliki kemampuan yang sangat baik
dalam memprediksi variabel dependen (patient loyalty) berdasarkan variabel independen yang
digunakan. Pengujian hipotesis penelitian dilakukan menggunakan teknik bootstrapping
(5.000 sampel) pada tingkat signifikansi (o) 5%. Hasil bootstrapping PLS-SEM untuk
pengaruh langsung dan tidak langsung ditunjukkan pada Gambar 2 dan Tabel 5.

HEI1

HBI2 17.730 EH1 EHZ2 EH3 EH4 EHS

s N S
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Gambar 2. Diagram Jalur Model Struktural

Berdasarkan hasil pengujian model struktural, hospital brand image secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap patient loyalty (f = 0,436, t = 5,237, dan p <0,05).
Hasil analisis in1 mendukung hipotesis 1. Artinya, semakin baik citra rumah sakit di mata
pasien rawat jalan, maka semakin loyal pasien terhadap rumah sakit. Sebaliknya, patient
experience (PE) tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap patient loyalty (B
=0,082, = 0,949, p > 0,05), sehingga hipotesis 2 ditolak.

Hipotesis 3 juga ditolak, dikarenakan patient satisfaction menunjukkan pengaruh yang
tidak signifikan terhadap patient loyalty (f = 0,136, t = 1,605, p > 0,05), yang mengindikasikan
bahwa meskipun pengaruh patient satisfaction cenderung positif, tetapi sangat kecil dan tidak
signifikan untuk dapat secara langsung meningkatkan loyalitas pasien rawat jalan di RS X. Di
sisi lain, penggunaan aplikasi Mobile JKN, terbukti berpengaruh langsung secara positif dan
signifikan terhadap patient loyalty (f = 0,334, ¢t = 5,714, dan p < 0,05). Dengan demikian,
hipotesis 4 diterima.

Tabel 5. Hasil Uji Model Struktural

Path Standard a p. , :
Structural Path Coefficient Deviation Value Values R 0 Kesimpulan
® (SD)
Direct effect
HBI = PL 0,436 0,083 5,237 0,000 H; diterima
PE — PL 0,082 0,086 0,949 0,171 0.751%  0.543 H, ditolak
PS— PL 0,136 0,085 1,605 0,054 ’ ’ H; ditolak
EH —PL 0,334 0,058 5,714 0,000 H, diterima
Mediating effect
HBI = EH— PL 0,095 0,044 2,138 0,016 - - H; diterima
PE - EH — PL 0,064 0,040 1,585 0,056 He ditolak
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PS - EH = PL 0,086 0,043 2,013 0,022 - - H; diterima

*R? Adjusted = 0,745

Hasil uji model struktural terhadap peran e-health sebagai variabel mediasi menunjukkan
bahwa e-health memiliki peran yang signifikan dalam memediasi hubungan antara hospital
brand image dan patient loyalty (f = 0,095, t = 2,138, dan p < 0,05), serta hubungan antara
patient satisfaction dan patient loyalty (f = 0,086, ¢t = 2,013, p < 0,05). Oleh karena itu,
hipotesis 5 dan hipotesis 7 dinyatakan diterima. Sebaliknya, penggunaan e-health tidak
memiliki peran signifikan dalam memediasi hubungan antara patient experience dan patient
loyalty (f = 0,064, t = 1,585, p > 0,05), sehingga hipotesis 6 ditolak.

Pembahasan

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa hospital brand image memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap outpatient loyalty. Temuan ini menjadi dasar bahwa citra rumah sakit
yang baik dapat meningkatkan loyalitas pasien, sejalan dengan Trison dan Berlianto (2023)
yang mengungkapkan bahwa brand image penyedia layanan kesehatan menentukan loyalitas
pasien. Dalam konteks layanan rawat jalan, pasien memiliki pilihan untuk berpindah layanan
kesehatan, maka persepsi terhadap citra rumah sakit menjadi elemen penting dalam proses
pengambilan keputusan. Oleh karena itu, brand image rumah sakit mencerminkan bagaimana
persepsi pasien terhadap reputasi dan kredibilitas rumah sakit, serta merupakan pengakuan
pasien terhadap kualitas pelayanan. Pasien sebagai pelanggan jasa kesehatan secara alami
cenderung memilih brand yang memiliki citra baik dalam pikiran mereka (Tahir ef al., 2024).

Patient experience menunjukkan pengaruh positif, tetapi tidak signifikan dalam
meningkatkan loyalitas pasien rawat jalan terhadap rumah sakit. Artinya, pengalaman pasien,
meskipun dianggap pasien positif dan penting, tidak serta-merta membuat pasien menjadi
loyal. Hal ini dapat dijelaskan dengan mempertimbangkan karakteristik layanan rawat jalan
yang cenderung transaksional dan jangka pendek dibandingkan rawat inap, sehingga
pengalaman yang positif selama kunjungan belum cukup untuk membangun ikatan emosional
atau komitmen jangka panjang terhadap rumah sakit. Hasil penelitian ini sejalan dengan Zebua
et al. (2024) dan Arslan et al. (2022), yang mengungkapkan bahwa pengalaman pasien tidak
secara langsung menentukan tingkat loyalitas pasien. Selain itu, patient satisfaction juga tidak
menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan terhadap patient loyalty, yang didukung oleh
Hapsari ef al. (2023) dan Liu et al. (2021) bahwa kepuasan pasien tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien. Temuan ini berbeda dengan banyak penelitian yang mengungkapkan
pengaruh yang sebaliknya (Arman et al., 2023; Pratama & Hartini, 2020). Hasil penelitian ini
menekankan bahwa meskipun pasien rawat jalan merasa puas dengan layanan yang diterima,
hal ini tidak serta-merta membuat mereka loyal terhadap rumah sakit.

E-health secara empiris terbukti memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap
loyalitas pasien rawat jalan di RS X. Temuan ini mengindikasikan bahwa penerapan teknologi
dalam pelayanan kesehatan dapat meningkatkan loyalitas pasien terhadap rumah sakit, sejalan
dengan Lin & Yin (2022), yang menemukan bahwa kegunaan (usefulness) dan kemudahan
penggunaan (ease of use) mobile apps menjadi faktor penting dalam menentukan loyalitas
pengguna terhadap institusi layanan kesehatan. Hal ini dapat dijelaskan karena aplikasi Mobile
JKN mempermudah berbagai aspek pelayanan, mulai dari proses registrasi, akses informasi
jadwal dan rujukan, hingga konsultasi dan pengelolaan administrasi pasien. Aplikasi Mobile
JKN juga terbukti memiliki peran yang signifikan secara parsial memediasi hubungan antara
hospital brand image dan patient loyalty. Artinya, penggunaan aplikasi Mobile JKN untuk
kebutuhan layanan rawat jalan sangat penting dalam memperkuat citra rumah sakit di mata
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pasien, yang pada gilirannya berdampak signifikan pada keinginan pasien untuk kembali
menjalani perawatan di RS X. Hal ini sejalan dengan Praswati & Ningsih (2024) bahwa
kecintaan pelanggan terhadap teleheatlh dalam pelayanan rumah sakit menghubungkan brand
image dan patient loyalty. Temuan ini menegaskan pentingnya e-health dalam meningkatkan
citra rumah sakit, yang pada gilirannya memperkuat loyalitas pasien terhadap rumah sakit.
Namun demikian, penelitian ini menemukan bahwa tidak terdapat hubungan yang
signifikan antara patient experience dan patient loyalty melalui penggunaan e-health. Hal ini
dapat dijelaskan dengan peran aplikasi Mobile JKN sebagai alat administratif yang berfokus
pada aspek teknis, seperti pendaftaran online, verifikasi rujukan, atau informasi jadwal layanan.
Patient experience cenderung terbentuk oleh kualitas interaksi langsung dan hubungan
interpersonal antara pasien dan tenaga medis selama proses perawatan (Gierlinger et al., 2023),
sehingga pengalaman pasien tidak secara otomatis terkait dengan penggunaan aplikasi Mobile
JKN dalam konteks loyalitas mereka terhadap RS X. Dengan kata lain, pengalaman nyata
pasien selama perawatan di rumah sakit tidak berhubungan langsung dengan adopsi layanan
kesehatan digital (Pasat ef al., 2024). Hal ini yang membatasi peran e-health sebagai mediator
dalam membangun loyalitas pasien rawat jalan terhadap rumah sakit. Sebaliknya, penggunaan
aplikasi mobile JKN terbukti signifikan dalam memediasi patient satisfaction dan patient
loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik fungsi layanan dalam aplikasi Mobile JKN,
maka semakin kuat pengaruh kepuasan pasien dalam membentuk loyalitas pasien. Temuan ini
sejalan dengan Kijima et al. (2021) yang menyatakan bahwa akses kesehatan dan keberlanjutan
perawatan merupakan pendukung dalam membentuk kepuasan pasien untuk membangun
loyalitas. Dalam hal ini, penggunaan aplikasi Mobile JKN memperkuat persepsi pasien terkait
efisiensi dan kenyamanan dalam proses layanan secara keseluruhan, yang pada akhirnya
berkontribusi terhadap kekuatan hubungan patient satisfaction dan patient loyalty.

KESIMPULAN DAN SARAN

Patient loyalty merupakan faktor yang penting dalam mendukung keberlangsungan
bisnis dan daya saing rumah sakit. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa
hospital brand image dan e-health secara langsung memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap patient loyalty. Sebaliknya, patient experience dan patient satisfaction
tidak menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan terhadap patient loyalty. Hasil
penelitian ini juga menunjukkan peran e-health (aplikasi Mobile JKN) dalam memediasi
hubungan antara hospital brand image dan patient loyalty, serta hubungan patient satisfaction
dan patient loyalty. Namun demikian, e-health tidak berperan signfitkan dalam memediasi
hubungan antara patient experience dan patient loyalty. Oleh karena itu, manajemen RS X
disarankan untuk mempertahankan brand image melalui pelayanan yang konsisten, menjaga
kredibilitas, serta membangun komunikasi yang efektif. Manajemen RS X juga disarankan
untuk memperkuat integrasi sistem layanan dengan JKN, termasuk optimalisasi antrean dan
pendaftaran online, kemudahan administrasi dan akses layanan kesehatan secara keseluruhan.
Penelitian ini menyajikan peran penting e-health melalui aplikasi Mobile JKN, namun terbatas
pada satu rumah sakit dan difokuskan pada variabel hospital brand image, patient experience,
patient satisfaction, e-health, dan patient loyalty. Penelitian selanjutnya disarankan untuk
memperluas cakupan studi ke beberapa rumah sakit dan mempertimbangkan variabel lainnya
guna memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor lain yang
memengaruhi loyalitas pasien dalam berbagai konteks pelayanan kesehatan.
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