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Abstract: This study aims to determine the effect of service quality and financial behavior on 

customer loyalty through customer satisfaction. This study uses a quantitative approach, the 

population in this study were visitors to Bella Hospital, sampling using simple random 

sampling techniques with a total sample size of 133. Statistical tests using Smart PLS 4.1 The 

results of hypothesis testing show that Service Quality does not show a significant effect on 

either Customer Satisfaction with a p-value of 0.119 or Customer Loyalty with a p-value of 

0.662. Customer Satisfaction has a positive and significant effect on Customer Loyalty with a 

p-value of 0.000 and a t-statistic of 10.767. Meanwhile, Financial Behavior also has a 

significant effect on Customer Satisfaction with a p-value of 0.000 and a t-statistic of 10.049, 

but has no significant direct effect on Customer Loyalty with a p-value of 0.174 and a t-

statistic = 1.358. Customer Satisfaction does not significantly mediate the relationship 

between Service Quality and Customer Loyalty with a p-value of 0.127. In contrast, Customer 

Satisfaction significantly mediates the relationship between Financial Behavior and 

Customer Loyalty with a p-value of 0.000 and a t-statistic of 7.364. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan perilaku 

keuangan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif, populasi pada penelitian ini adalah pengunjung Rumah 

Sakit Bella, pengambilan sampel menggunakan teknik simpel random sampling dengan total 

sampel berjumlah 133. Uji statistik menggunakan Smart PLS 4.1 Hasil pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa Kualitas Layanan tidak menunjukkan pengaruh signifikan baik terhadap 

Kepuasan Pelanggan dengan nilai p-value 0,119 maupun Loyalitas Pelanggan dengan nilai p-

value 0,662. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan dengan nilai p-value 0,000 dan t-statistic 10,767. Sementara itu, Perilaku 

Keuangan juga memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai p-

value 0,000 dan t-statistic10,049, namun tidak berpengaruh signifikan langsung terhadap 
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Loyalitas Pelanggan dengan nilai p-value 0,174 dan t-statistic = 1,358. Kepuasan Pelanggan 

tidak memediasi hubungan antara Kualitas Layanan dan Loyalitas Pelanggan secara 

signifikan dengan nilai p-value 0,127. Sebaliknya, Kepuasan Pelanggan secara signifikan 

memediasi hubungan antara Perilaku Keuangan dan Loyalitas Pelanggan dengan nilai p-value 

0,000 dan t-statistic 7,364. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Perilaku Keuangan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 

 

 

PENDAHULUAN 

Industri Kesehatan telah mengalami perkembangan pesat dalam beberapa tahun 

terakhir. Dalam menghadapi era persaingan yang semakin ketat, rumah sakit tidak hanya 

dituntut untuk memberikan pelayanan medis yang terbaik, tetapi juga untuk menyediakan 

pengalaman Pelanggan yang memuaskan. Oleh karena itu, meningkatkan kualitas layanan 

rumah sakit merupakan langkah strategis untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

Pelanggan (Ali et al., 2021). Loyalitas Pelanggan merupakan salah satu faktor yang 

menentukan keberlanjutan operasional rumah sakit. Pelanggan yang loyal tidak hanya akan 

kembali menggunakan layanan rumah sakit, tetapi juga akan merekomendasikan rumah sakit 

kepada orang lain, yang berpotensi mendatangkan Pelanggan baru (Sani et al., 2024).  

Hasil pra riset dengan melibatkan 30 responden rumah sakit bella mengungkapkan 

masalah pada loyalitas pelanggan Rumah Sakit Bella. Menunjukkan skor keseluruhan sedikit 

di bawah ambang netral (3.0), mengindikasikan bahwa layanan Rumah Sakit Bella belum 

sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. Indikator kesediaan menggunakan layanan 

kembali mendapat skor 2.8, menunjukkan keraguan atau ketidaktertarikan responden untuk 

kembali. Keinginan merekomendasikan kepada orang lain juga rendah dengan skor 2.7. 

Kepercayaan terhadap kualitas layanan tercatat pada skor 2.6, mengindikasikan adanya 

ketidakpuasan. Proses administrasi yang dinilai lambat mendapat skor 2.4 sebagai skor 

terendah kedua, sementara fasilitas yang dianggap kurang memadai memperoleh skor 2.5, 

mencerminkan bahwa fasilitas yang tersedia belum memenuhi ekspektasi pengunjung. 

masalah utama yang dihadapi Pelanggan secara garis besar adalah pelayanan dan fasilitas 

yang kurang baik. Ini berdampak pada tingkat kepuasan Pelanggan yang rendah dan potensi 

loyalitas yang menurun. 

Salah satu faktor utama yang memengaruhi loyalitas Pelanggan adalah kualitas 

layanan yang diberikan oleh rumah sakit. Kualitas layanan ini tidak hanya mencakup aspek 

medis, tetapi juga mencakup pelayanan non-medis yang sering kali diabaikan (Jatmika & 

Abdurrahman, 2022). Pengalaman Pelanggan yang baik mencakup berbagai aspek, seperti 

kenyamanan fasilitas, kecepatan pelayanan, keramahan staf, serta kebersihan dan 

kenyamanan ruang perawatan (Khairawati, 2020). Kualitas layanan di Rumah Sakit Bella, 

meskipun diakui oleh Pelanggan, terkadang belum cukup untuk menciptakan loyalitas yang 

tinggi (Rahmah et al., 2021). Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan medis mungkin 

masih merasa ragu untuk kembali jika aspek lain dari pengalaman mereka tidak memadai. 

Hal ini menunjukkan bahwa ada faktor lain yang mungkin memengaruhi keputusan 

Pelanggan untuk tetap setia, selain hanya kepuasan terhadap kualitas layanan medis (Sujana 

& Yusni, 2024).  

Perilaku keuangan pelanggan, seperti kemampuan dan kebiasaan dalam pengelolaan 

keuangan untuk layanan kesehatan, juga memainkan peran penting dalam menentukan 

loyalitas mereka. Pelanggan yang memiliki perencanaan keuangan yang baik cenderung lebih 

percaya diri dalam menggunakan layanan rumah sakit secara berulang, terutama jika mereka 
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merasa mendapatkan nilai yang sesuai dengan biaya yang dikeluarkan (Aminatuzzuhro & 

Lutfillah, 2021).  

Selain itu, terdapat berbagai faktor yang dapat memediasi hubungan antara kualitas 

layanan dan perilaku keuangan terhadap loyalitas pelanggan, salah satunya adalah kepuasan 

pelanggan itu sendiri. Kepuasan pelanggan berfungsi sebagai faktor penghubung yang 

menghubungkan kualitas layanan dan perilaku keuangan dengan loyalitas pelanggan 

(Gajewska et al., 2020). Di Rumah Sakit Bella, meskipun sebagian besar pelanggan merasa 

puas dengan layanan medis yang diberikan, banyak pelanggan yang tidak merasa cukup 

termotivasi untuk kembali. Dalam hal ini, rumah sakit perlu memperhatikan faktor-faktor lain 

yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, seperti kebersihan fasilitas, 

kenyamanan ruang perawatan, waktu tunggu yang lama, komunikasi yang kurang efektif 

antara pelanggan dan staf medis, serta faktor keuangan seperti kemudahan pembayaran dan 

fleksibilitas biaya (Kurhayadi et al., 2022).  

Berdasarkan uraian masalah dan pemahaman di atas, peneliti di sini tertarik untuk 

meneliti pengaruh kualitas layanan dan perilaku keuangan terhadap loyalitas pelanggan di 

Rumah Sakit Bella melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi referensi tambahan bagi akademisi terutama dalam bidang 

kesehatan. Bagi praktisi, khususnya bagi manajemen Rumah Sakit Bella, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat dijadikan pertimbangan dalam membuat keputusan ke depan. 

Loyalitas Pelanggan 

Beberapa definisi terbaru menjelaskan loyalitas Pelanggan sebagai konsep penting 

dalam manajemen pemasaran yang telah banyak didefinisikan dalam berbagai penelitian 

dalam lima tahun terakhir. Loyalitas Pelanggan mengacu pada dorongan untuk melakukan 

perilaku pembelian berulang terhadap suatu produk atau layanan (Andika & Purnamasari, 

2024). Hal ini sejalan dengan definisi (Azis et al., 2023) yang menggambarkan loyalitas 

konsumen sebagai komitmen seorang konsumen terhadap suatu pasar berdasarkan sikap 

positif yang tercermin dalam pembelian berulang. Lebih lanjut, (Rahardian, 2021) 

menjelaskan bahwa loyalitas Pelanggan mencerminkan kesetiaan konsumen dalam bentuk 

komitmen untuk tetap menggunakan merek atau toko tertentu, meskipun terdapat banyak 

alternatif di pasar. Beberapa indicator yang dapaat digunakan untuk mengukur loyalitas 

Pelanggan, seperti: Repurchase intention, Positive word-of-mouth, Resilience to competitors, 

dan Emotional attachment (Kotler & Keller, 2021). 

Kepuasan Pelanggan 

Secara umum, kepuasan Pelanggan diartikan sebagai hasil dari perbandingan antara 

harapan Pelanggan dengan kinerja aktual dari produk atau layanan yang mereka terima 

(Apriliana & Sukaris, 2022). Kepuasan ini juga mencerminkan sejauh mana kebutuhan dan 

keinginan Pelanggan dapat terpenuhi. Misalnya, pelayanan yang ramah, tanggapan yang 

cepat, atau kualitas produk yang baik sering kali menjadi aspek yang berkontribusi terhadap 

rasa puas (Agung et al., 2021). Selain itu, kepuasan Pelanggan sering dianggap sebagai salah 

satu indikator keberhasilan perusahaan, karena pengalaman positif Pelanggan biasanya akan 

meningkatkan loyalitas mereka terhadap merek atau layanan tertentu (Tannady et al., 2022). 

Indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan Pelanggan adalah Perceived 

quality, Value for money, Fulfillment of expectations, Overall satisfaction dan Willingness to 

return (Kharisma et al., 2023). 

Kualitas Layanan 

Kualitas layanan dapat dipersepsikan sebagai gabungan dari hasil yang diberikan dan 

cara perusahaan menyampaikannya, yang keduanya sangat mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas Pelanggan (Vu, 2021; Zeithaml et al., 1990). Kualitas layanan diartikan sebagai 

totalitas dari karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan Pelanggan, baik yang tampak jelas maupun yang tersembunyi (Kotler 
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& Keller, 2021). Selain itu, (Chandra & Stefani, 2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan Pelanggan, sehingga memberikan dorongan 

kepada Pelanggan untuk tetap setia dan loyal terhadap perusahaan. Untuk mengukur kualitas 

layanan indicator yang dapat digunakan adalah Reliability (keandalan), Responsiveness (daya 

tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati) dan Tangibles (bukti fisik) (Safitri & 

Nurkhin, 2019). 

Perilaku Keuangan 

Perilaku keuangan mencerminkan cara seseorang memperlakukan dan menggunakan 

sumber keuangan yang dimilikinya (Putri & Andayani, 2022). Sementara itu, (Zahro & 

Tunjung, 2023) menjelaskan bahwa perilaku keuangan meliputi berbagai aspek, seperti 

perencanaan keuangan, pengelolaan anggaran, hingga pengendalian dan penyimpanan dana 

agar dapat mencapai tujuan finansial tertentu. Lebih jauh, (Ilyas et al., 2024) menyatakan 

bahwa perilaku keuangan tidak hanya terbatas pada individu, tetapi juga berlaku pada 

institusi yang harus mengelola keuangan dengan efektif dan efisien melalui perencanaan, 

pengawasan, serta pelaporan keuangan. Pendekatan yang sering digunakan adalah dengan 

menilai perilaku pengelolaan keuangan, yang mencakup beberapa aspek berikut (Rizky 

Rahmania & Noerman Ningtyas, 2022): Pembayaran tagihan tepat waktu, Penyusunan 

rencana pengeluaran, Penyisihan uang untuk tabungan atau investasi, dan Penyusunan catatan 

pengeluaran. 

 
Tabel 1. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

No Author 

(Tahun) 

Judul Variabel Tujuan 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

1 (Moorthy et 

al., 2021) 

Customer loyalty 

to newly opened 

cafés and 

restaurants in 

Malaysia 

Kualitas layanan, 

loyalitas Pelanggan 

Meneliti loyalitas 

Pelanggan 

38erhadap kafe 

dan restoran 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan 38erhadap 

loyalitas Pelanggan 

2 (Slack et al., 

2021) 

Influence of fast-

food restaurant 

service quality 

and its 

dimensions on 

customer 

perceived value, 

satisfaction and 

behavioural 

intentions 

Kualitas layanan, 

nilai yang 

dirasakan, kepuasan 

Pelanggan, niat 

perilaku 

Menganalisis 

38erhadap 

kualitas layanan 

restoran cepat saji 

38erhadap nilai 

yang dirasakan, 

kepuasan, dan niat 

perilaku 

Pelanggan 

Kualitas layanan 

mempengaruhi nilai 

yang dirasakan dan 

kepuasan, yang 

kemudian 

mempengaruhi niat 

perilaku Pelanggan 

3 (Rubio et al., 

2022) 

Creation of 

consumer loyalty 

and trust in the 

retailer through 

store brands: the 

moderating effect 

of choice of store 

brand name 

Loyalitas 

Pelanggan, 

kepercayaan, merek 

toko 

Menyelidiki 

bagaimana merek 

toko dapat 

menciptakan 

loyalitas dan 

kepercayaan 

Pelanggan 

Merek toko yang 

dipilih dengan baik 

dapat meningkatkan 

loyalitas dan 

kepercayaan 

Pelanggan 

4 (Abror et al., 

2019) 

The Influence of 

Financial 

Behavior on 

Customer 

Loyalty: A Case 

Study in 

Healthcare 

Services 

Perilaku Keuangan, 

loyalitas pelanggan,  

kepuasan 

Pelanggan 

Menganalisis 

38erhadap 

perilaku keuangan 

38erhadap 

loyalitas 

pelanggan diserta 

peran kepuasan 

pelanggan sebagai 

variabel mediasi. 

Secara keseluruhan 

hubungan antar 

variabel mrmiliki 

hubungan yang 

positif. 

5 (Wijaya, Pengaruh Kualitas Kualitas layanan, Meneliti Kualitas layanan, 
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No Author 

(Tahun) 

Judul Variabel Tujuan 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

2019) Pelayanan, Citra 

Merek, 

Pengalaman 

Konsumen dan 

Kepuasan 

Konsumen 

39erhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

citra merek, 

pengalaman 

konsumen, 

kepuasan 

konsumen, loyalitas 

konsumen 

39erhadap 

kualitas layanan, 

citra merek, 

pengalaman, dan 

kepuasan 

39erhadap 

loyalitas 

konsumen 

citra merek, 

pengalaman, dan 

kepuasan 

berpengaruh 

signifikan 39erhadap 

loyalitas konsumen 

6 (Urfany & 

Muthohar, 

2022) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

39erhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

dengan Kepuasan 

Konsumen 

sebagai Variabel 

Intervening 

Kualitas layanan, 

kepuasan 

konsumen, loyalitas 

konsumen 

Menganalisis 

39erhadap 

kualitas layanan 

39erhadap 

loyalitas 

konsumen dengan 

kepuasan sebagai 

variabel 

intervening 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan 39erhadap 

loyalitas konsumen 

melalui kepuasan 

konsumen 

7 (Pramudyo, 

2020) 

Pengaruh Citra 

Merek 39erhadap 

Loyalitas 

Konsumen 

dengan Kepuasan 

Konsumen 

sebagai Variabel 

Intervening 

Citra merek, 

kepuasan 

konsumen, loyalitas 

konsumen 

Meneliti 

39erhadap citra 

merek 39erhadap 

loyalitas 

konsumen dengan 

kepuasan sebagai 

variabel 

intervening 

Citra merek 

berpengaruh 

signifikan 39erhadap 

loyalitas konsumen 

melalui kepuasan 

konsumen 

 

 

 
Gambar 1. kerangka Penelitian 

 

Berdasarkan Uraian Teori Sebelumnya dan keraangka penelitian diatas, maka dapat 

dituliskan hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif Terhadap loyalitas Pelanggan. 

H2: Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 

H3: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas Pelanggan  

H4: Perilaku Keuangan berpengaruh positif Terhadap loyalitas pelanggan 

H5: Perilaku keuangan perpengaruh positif Terhadap kepuasan pelanggan 

H6: Kualitas layanan berpengaruh positif Terhadap loyalitas Pelanggan melalui kepuasan 

Pelanggan. 

H7: Perilaku keuangan berpengaruh positif Terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan 
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METODE 

Responden pada penelitian ini adalah pelanggan rumah sakit bella. Pengambilan sampel 

menggunakan teknik probability sampling menggunakan Menggunakan metode Simple 

Random Sampling. Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini mengacu pada pedoman 

yang diungkapkan oleh (Hair et al., 2014), Pada penelitian ini, jumlah indikator yang 

digunakan adalah 16 indikator. Sehingga jumlah sampel yang diperlukan berada dalam 

rentang antara 80 hingga 160 responden. Namun, untuk meningkatkan validitas dan kekuatan 

statistik penelitian, peneliti memutuskan untuk memilih jumlah sampel yang lebih besar dari 

batas bawah, yaitu sebanyak 133 responden. Data dikumpulakan dengan menyebarkan 

kuesioner dengan Skala likert 1-5 serta melalui wawancara dan observasi. Data dianalisis 

menggunakan SEM dengan menggunakan perangkat lunak statistik Smart PLS versi 4.0. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Responden pada penelitian ini mayoritas responden adalah laki-laki sebanyak 81 

orang, sedangkan responden perempuan berjumlah 52 orang. Dengan rentan usia rata-rata 

responden dalam rentang usia 30 hingga 45 dan mayoritas responden mengunjungi rumah 

sakit sebanyak 3-4 kali dalam satu tehan diikuti dengan jumlah kunjungan >5 Tahun. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Berikut hasil uji validitas dan reliabilitas berdasarkan hasil uji construct reliability dan 

validity: 

 
Tabel 2. Uji Validitas Dan Reliabilitas 

 Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability (rho_a) 

Composite 

Reliability (rho_c) 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

Kepuasan 

Pelanggan  

0.879 0.886 0.909 0.625 

Kualitas 

Layanan  

0.861 0.881 0.900 0.645 

Perilaku 

Keuangan  
0.883  0.888  0.912  0.634  

Loyalitas 

Pelanggan  

0.887 0.893 0.914 0.640 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 

 

Uji validitas dan reliabilitas diskriminan dilakukan dengan membandingkan nilai akar 

kuadrat dari Average Variance Extracted (AVE) untuk setiap variabel laten dengan koefisien 

korelasi antar variabel dalam model. Nilai AVE yang direkomendasikan untuk menunjukkan 

validitas yang baik adalah di atas 0,50 (Hair et al., 2021). Berdasarkan hasil analisis diatas 

pada Table 4.6, nilai AVE untuk Setiap variabel berada diatas > 0,625 artinya penelitian ini 

memenuhi syarat validitas konvergen karena nilai AVE telah melebihi batas minimum yang 

disarankan. Kemudian, dalam pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan 

Composite Reliability (CR) diaman nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

melebihi 0,70 (Hair et al., 2021). Hasil analisis menunjukkan semua variabel memenuhi 

syarat Composite Reliability. 

Model Pengukuran (Outer Model) 

Sebuah indikator dianggap memiliki validitas yang baik apabila nilai loading factor 

yang dihasilkan lebih dari 0,70. Berikut ini disajikan tabel yang menunjukkan nilai loading 

factor secara rinci pada model pengukuran yang telah dianalisis. 

https://siberpublisher.org/JMPD


https://siberpublisher.org/JMPD,                                                    Vol. 3, No. 1, Januari - Maret 2025  

41 | P a g e  

 
Gambar 2. Loading Factors 

 

Berdasarkan data yang ditampilkan, seluruh nilai loading factor menunjukkan angka 

di atas 0,7, sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap konstruk dalam penelitian ini telah 

memenuhi standar validitas dan terdistribusi dengan baik. 

 
Tabel 3. Uji R.Square 

 
R-square R-square adjusted 

Kepuasan Pelanggan  0.584 0.577 

Loyalitas Pelanggan  0.728 0.724 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 
 

Berdasarkan hasil Uji R-Square pada Tabel 4.8, nilai R-square untuk variabel 

kepuasan pelanggan adalah 0.584, yang berarti bahwa kualitas layanan dan perilaku 

keuangan secara bersama-sama mampu menjelaskan 58.4% variasi dalam kepuasan 

pelanggan, sedangkan sisanya sebesar 41.6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian ini. Sementara itu, untuk variabel loyalitas pelanggan, nilai R-square sebesar 0.728 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan, kualitas layanan, dan perilaku keuangan secara 

keseluruhan mampu menjelaskan 72.8% variasi dalam loyalitas pelanggan, sedangkan 27.2% 

sisanya dijelaskan oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Pengujian Hipotesis 

Pengaruh Variabel Langsung 

Uji hipotesis dilakukan dengan perbandingan t-tatistic atau t-hitung yang sudah 

ditentukan. T-hitung yang dihasilkan dalam uji botstrapping harus lebih besar dari t tabel one 

tail yaitu 1.96 untuk standar eror sebanyak 5% atau p value di bawah 0.05 dengan arti 

hipotesisnya berpengaruh positif dan signifikan (Hair et al., 2021). 

 
Tabel 4 Nilai Path Coefficients 

Variabel 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Kepuasan Pelanggan 

>Loyalitas Pelanggan  
0.768 0.769 0.071 10.767 0.000 

Kualitas Layanan 

>Kepuasan Pelanggan  
0.103 0.111 0.066 1.559 0.119 

Kualitas Layanan 

>Loyalitas Pelanggan  
0.021 0.023 0.047 0.437 0.662 

Perilaku Keuangan 

>Kepuasan Pelanggan  
0.738 0.740 0.073 10.049 0.000 
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Variabel 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Perilaku Keuangan 

>LOyalitas Pelanggan  
0.105 0.104 0.077 1.358 0.174 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 

 

1. H1: Variabel Kulitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan mendapat p-value sebesar 

0,662 nilai ini lebih besar dari 0,05 atau >0,05. Dengan t statistics 0,437<1,96. Yang 

berarti Kualitas Layanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

2. H2: Variabel Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan mendapatkan p-value 

sebesar 0.119>0,05 dengan nilai t statistics 1,557>1,96. Artinya Variabel Kualitas 

Layanan tidak memiliki Pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

3. H3: Variabel Kepuassan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan mendapat p-value 

sebesar 0.000<0,05 dengan nilai t statistics 10.766>1,96. Artinya Variabel Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan. 

4. H4: Variabel perilaku keuangan Terhadap loyalitas pelanggan mendapat nilai p-value 

sebesar 0,174>0,05 dan t statistic 1,358<1,98. Artinya perilaku keuangan tidak memiliki 

Pengaruh signifikan Terhadap loyalitas pelanggan. 

5. H5: Variabel perilaku keuangan Terhadap kepuasan pelanggan mendapat nilai p-value 

sebesar 0,000>0,05 dan t statistic 10.049>1,98. Artinya perilaku keuangan memiliki 

Pengaruh signifikan Terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Variabel Tidak Langsung 

 
Tabel 5. Specific Indirect Effect 

 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

X1-> M ->Y 0.079 0.085 0.052 1.526 0.127 

X2->M->Y 0.567 0.569 0.077 7.364 0.000 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2025 

 

1. H6: Pengaruh variabel Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui variabel 

Kepuasan Pelanggan memperoleh hasil P-value 0,127>0,05 dengan nilai T-statistics 

sebesar 1,526<1,96. Ini berarti kepuasan Pelanggan tidak memberikan Pengaruh positif 

secara signifikan dalam memediaasi hubungan antara variabel Kulitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan.  

2. H7: Pengaruh variabel perilaku keuangan Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui variabel 

Kepuasan Pelanggan memperoleh hasil P-value 0,00>0,05 dengan nilai T-statistics sebesar 

7.364>1,96. Ini berarti kepuasan Pelanggan memberikan Pengaruh positif secara 

signifikan dalam memediaasi hubungan antara variabel Kulitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan di Rumah Sakit Bella tidak 

berpengaruh positif terhadap loyalitas maupun kepuasan pelanggan, meskipun menjadi faktor 

penting dalam pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, rumah sakit perlu meningkatkan 

kualitas layanan secara menyeluruh untuk menciptakan pengalaman yang lebih baik. Namun, 

kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, di mana 

pelanggan yang puas cenderung tetap menggunakan layanan dan merekomendasikannya. 

Sementara itu, perilaku keuangan pelanggan tidak secara langsung memengaruhi loyalitas, 

tetapi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan, karena pengelolaan keuangan yang baik 
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membantu mereka mengakses layanan kesehatan dengan lebih mudah. Selain itu, penelitian 

ini juga menegaskan bahwa kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci dalam menjembatani 

hubungan antara perilaku keuangan dan loyalitas. Jika pelanggan merasa layanan yang 

mereka terima sepadan dengan biaya yang dikeluarkan, mereka lebih cenderung menjadi 

pelanggan setia. Oleh karena itu, rumah sakit perlu memperhatikan pengalaman pelanggan 

secara keseluruhan, tidak hanya dari segi kualitas layanan tetapi juga dari aspek kemudahan 

akses dan nilai yang diterima pelanggan. 
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