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Abstract: This study aims to analyze the influence of the variables of patient-physician
relation, hospital image, and word of mouth on inpatient satisfaction at a hospital in Central
Java. This research is descriptive with a cross-sectional approach. The total sample size for this
study consisted of 160 inpatients at a hospital in Central Java. Based on the research findings,
it was found that patient-physician relation has a positive and significant impact on inpatient
satisfaction at hospital in Central Java. Hospital image also has a positive and significant impact
on inpatient satisfaction at hospital in Central Java. Word of mouth likewise has a positive and
significant influence on inpatient satisfaction at hospital in Central Java. The research result
hopefully can become literacy material for further research, especially in the field of health
services, and as a reference and evaluation material to improve hospital services, so that
patients feel satisfied with the services provided.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel patient-physician
relation, hospital image, dan word of mouth terhadap patient satisfaction rawat inap pada
rumah sakit di Jawa Tengah. Jenis penelitian ini deskriptif dengan pendekatan cross-sectional.
Jumlah sampel penelitian ini sebanyak 160 pasien rawat inap pada rumah sakit di Jawa Tengah.
Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan patient-physician relation berpengaruh positif dan
signifikan terhadap patient satisfaction rawat inap pada rumah sakit di Jawa Tengah. Hospital
image berpengaruh positif dan signifikan terhadap patient satisfaction rawat inap pada rumah
sakit di Jawa Tengah. Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap patient
satisfaction rawat inap pada rumah sakit di Jawa Tengah. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
menjadi bahan literasi untuk penelitian selanjutnya, khususnya pada bidang layanan kesehatan
dan sebagai acuan serta bahan evaluasi untuk meningkatkan layanan rumah sakit, sehingga
pasien merasa puas terhadap layanan yang diberikan.

Kata Kunci: Patient-Physician Relation, Hospital Image, Word of Mouth, Patient Satisfaction

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Kepuasan pasien menunjukkan kualitas layanan kesehatan dan sekaligus menjadi salah
satu tolak ukur keberhasilan rumah sakit (Goenawan, 2022). Salah satu indikator yang relevan
dengan kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan di Indonesia adalah jumlah penduduk
Indonesia yang lebih memilih untuk berobat ke luar negeri (Kementerian Koordinator Bidang
Perekonomian Republik Indonesia, 2022), dimana satu juta penduduk Indonesia lebih memilih
berobat di luar negeri dengan perkiraan biaya sebanyak 165 triliun rupiah.

Dari sudut pandang kesehatan, data tersebut mengindikasikan bahwa masyarakat
Indonesia belum sepenuhnya merasa puas dengan layanan kesehatan di Indonesia, sehingga
mereka lebih memilih untuk berobat di luar negeri. Sementara dari sudut pandang ekonomi,
data tersebut menunjukkan bahwa terdapat pendapatan potensial sebanyak 165 triliun rupiah
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yang seharusnya bisa diperoleh penyedia layanan kesehatan di Indonesia jika mampu
meningkatkan kepuasan pasien.

Kualitas yang baik pada berbagai aspek, seperti pelayanan dokter, pelayanan perawat,
makanan, obat-obatan, sarana, peralatan, fasilitas, lingkungan rumah sakit, dan pelayanan
administrasi akan meningkatkan kepuasan pasien. Soumokil et al. (2021) menyimpulkan
bahwa berbagai dimensi kualitas pelayanan, seperti keandalan, bukti fisik, jaminan,
ketanggapan, dan empati berhubungan secara signifikan dengan kepuasan pasien. Anfal (2020)
menunjukkan bahwa pendidikan, penghasilan, kualitas pelayanan, dan citra rumah sakit
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.

Penyedia layanan kesehatan, seperti rumah sakit, selalu dituntut untuk mempertahankan
serta meningkatkan kualitas layanan dengan tujuan untuk menjaga citra rumah sakit (hospital
image) (Puspita et al., 2020). Citra rumah sakit (hospital image) merupakan hasil kualitas
layanan yang baik secara konsisten, sehingga penelitian yang dilakukan oleh Wu (2011)
menyatakan bahwa positive hospital image akan cenderung menghasilkan kepuasan pasien
yang tinggi di rumah sakit.

Penelitian yang dilakukan ini lebih berfokus pada citra rumah sakit (hospital image),
daripada kualitas layanan, karena kualitas layanan sudah banyak dikaji oleh penelitian
terdahulu, seperti penelitian yang dilakukan oleh Bambela dan Temesvari (2021) serta
penelitian yang dilakukan oleh Mahfudhoh dan Muslimin (2020), dimana penelitian-penelitian
tersebut sudah menunjukkan hasil yang konsisten, yaitu kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien.

Word of mouth merupakan metode pemasaran yang dapat menghasilkan pengaruh yang
besar, dan sebuah proses komunikasi dimana seseorang memberikan rekomendasi positif
tentang suatu produk atau jasa, dengan tujuan memberikan informasi secara personal (Kotler
et al., 2008). Word of mouth merupakan metode yang sederhana untuk memotivasi pasien
menceritakan pengalamannya kepada orang lain (Pondaag, 2013). Cerita tersebut berdasarkan
pengalaman pasien ketika berobat di rumah sakit.

Selanjutnya, patient-physician relation dapat berhubungan signifikan dengan kepuasan
pasien (de Waard et al., 2018). Patient-physician relation adalah hubungan pasien dengan
dokter, dimana pasien secara spesifik menginginkan bantuan dari seorang dokter dan dokter
tersebut sudah memahami secara detail bagaimana untuk membantu pasien tersebut. Lebih
lanjut, patient-physician relation sangat penting karena hubungan tersebut adalah sebuah
kesepakatan sukarela, dimana pasien dengan sengaja mencari bantuan dokter dan dokter
dengan sengaja membantu pasien (Chipidza et al., 2015).

Selain itu, Ernawati dan Rizki (2019) menyatakan bahwa rumah sakit sering kali
mendapat keluhan dari pasien atau keluarga pasien di ruang rawat inap, beberapa hal yang
paling sering dikeluhkan oleh pasien antara lain yaitu keterlambatan dokter, dokter yang sulit
untuk ditemui, kurangnya sikap komunikatif dan informatif dari dokter (Ernawati & Rizki,
2019). Oleh sebab itu, penelitian ini ingin mengetahui faktor-faktor yang dapat meningkatkan
kepuasan pasien rawat inap, khususnya pasien rawat inap di Jawa Tengah.

Lebih lanjut, penelitian ini dilakukan terhadap pasien rawat inap pada rumah sakit di
Jawa Tengah, dengan total sampel sebesar 160 sampel. Kepuasan pasien rawat inap dapat
dipengaruhi oleh hubungan dokter dengan pasien, citra rumah sakit, dan word of mouth.
Berdasarkan tinjauan literatur, belum terdapat penelitian pada rumah sakit di Jawa Tengah
mengenai faktor-faktor tersebut, sehingga peneliti melakukan penelitian dengan judul “Studi
Mengenai Kepuasan Pasien Rawat Inap di Jawa Tengah ”

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini
adalah untuk menguji secara empiris pengaruh patient-physician relation, hospital image, dan
word of mouth terhadap kepuasan pasien rawat inap pada rumah sakit di Jawa Tengah.
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TINJAUAN PUSTAKA
Patient-Physician Relation

Menurut Chipidza et al. (2015), patient-physician relation sangat penting karena
hubungan tersebut adalah sebuah kesepakatan sukarela, dimana pasien dengan sengaja mencari
bantuan dokter dan dokter dengan sengaja membantu pasien. Sejalan dengan definisi tersebut,
Ridd et al. (2009) mengemukakan bahwa patient-physician relation mencakup empat unsur
penting, yaitu pengetahuan bersama, kepercayaan, loyalitas, dan perhatian. Pengetahuan
merujuk pada pengetahuan dokter mengenai pasien, dan sebaliknya. Kemudian menurut
American Medical Association (2023), patient-physician relation didasarkan pada
kepercayaan, yang menghasilkan tanggung jawab etis dokter untuk memprioritaskan
kesejahteraan pasien di atas kepentingan diri dokter atau kewajiban kepada pihak lain,
menggunakan penilaian medis yang baik untuk kepentingan pasien, dan menjadi advokat bagi
kesejahteraan pasien mereka.

Berdasarkan pendapat di atas, patient-physician relation merupakan sebuah hubungan
dokter dengan pasien yang kompleks dan penuh makna yang dibangun berdasarkan
pengetahuan, kepercayaan, loyalitas, dan perhatian. Hubungan tersebut memerlukan
komunikasi dan kolaborasi yang berkelanjutan antara dokter dan pasien, sehingga dokter dapat
memberikan kualitas layanan yang terbaik kepada pasien.

Hospital Image

Indarto et al. (2018) berpendapat bahwa “Brand image is a perception of a brand as
reflected by the brand itself into memory when a consumer sees the brand.” Brand image
merupakan persepsi yang muncul pada benak konsumen ketika melihat suatu merek. Persepsi
tersebut dapat berkaitan dengan pengalaman konsumen ketika berinteraksi dengan merek
tersebut ataupun informasi dari orang lain mengenai merek tersebut. Menurut Sukawati (2021),
brand image merupakan persepsi merek yang diingat oleh pelanggan yang mencerminkan
keseluruhan kesan pelanggan. Kesan tersebut dapat mencakup berbagai aspek yang dimiliki
oleh suatu merek, seperti produk ataupun pelayanan. Selain itu, Gunawan dan Keni (2022)
menyimpulkan bahwa brand image adalah asosiasi konsumen kepada suatu merek.

Berdasarkan pendapat di atas, brand image merupakan hal yang diingat konsumen ketika
melihat merek tersebut, seperti pengalaman mengonsumsi produk dari merek tersebut ataupun
informasi yang diperoleh mengenai merek tersebut. Dalam hal ini, hospital image adalah
keseluruhan keyakinan, ide, dan kesan pasien tentang layanan rumah sakit.

Word of Mouth

Tania et al. (2021) menyatakan bahwa word of mouth didefinisikan sebagai pesan tentang
suatu produk atau layanan yang disampaikan oleh perusahaan, atau dapat pula mengenai
perusahaan itu sendiri, dalam bentuk komentar yang mengandung informasi tentang kinerja
produk, tingkat keramahan, nilai kejujuran, kecepatan layanan, serta hal-hal terkait lainnya
yang dirasakan oleh konsumen dan kemudian disampaikan kepada konsumen atau individu
lainnya. Sementara menurut Kotler dan Keller (2012), word of mouth adalah sebuah proses
komunikasi dimana seseorang memberikan rekomendasi positif tentang suatu produk atau jasa,
dengan tujuan memberikan informasi secara personal. Wijaya dan Keni (2021) menyatakan
bahwa word of mouth adalah komunikasi non-formal di antara individu atau kelompok tanpa
adanya unsur keuntungan bagi kedua pihak.

Berdasarkan pendapat di atas, word of mouth sebagai sebuah bentuk komunikasi
mengenai suatu produk, layanan, ataupun perusahaan yang bertujuan untuk menceritakan
pengalaman ataupun memberikan rekomendasi. Secara umum, word of mouth tentang rumah
sakit mencakup berbagai aspek pada rumah sakit, seperti kualitas layanan, fasilitas yang
tersedia, dan biaya.
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Patient Satisfaction

Amelia dan Keni (2019) menyatakan bahwa kepuasan adalah penilaian konsumen
terhadap produk atau jasa berdasarkan respons psikologis konsumen terhadap perbandingan
antara harapan dengan kinerja produk atau jasa tersebut. Haming et al. (2019) mendefinisikan
satisfaction sebagai perasaan senang atau kecewa setelah membandingkan kinerja suatu produk
atau jasa dengan ekspektasi terhadap produk atau jasa tersebut. Selanjutnya, Rahayu (2020)
berpendapat bahwa customer satisfaction adalah perasaan yang dirasakan oleh pelanggan
ketika pengalaman yang diperoleh sesuai dengan yang diharapkan. Pengalaman tersebut dapat
terjadi ketika mengonsumsi suatu produk yang baru atau produk yang pernah dikonsumsi.
Konsumen akan merasa puas dengan produk yang dapat secara konsisten memenuhi
ekspektasinya.

Penelitian ini mendefinisikan patient satisfaction sebagai keadaan di mana kinerja suatu
produk sejalan atau melampaui ekspektasi kinerja pelanggan. Dalam hal ini, patient
satisfaction mempertahankan tingkat kepuasan yang dialami pasien sehubungan dengan
kualitas komprehensif dari layanan kesehatan yang telah diberikan kepada mereka.

Kaitan antar Variabel
Kaitan antara Patient-Physician Relation dan Kepuasan Pasien

Pandoh et al. (2020) menyatakan bahwa patient-physician relation bertujuan untuk
menjelaskan kondisi kesehatan pasien, sehingga dokter dapat mencari alternatif solusi yang
tepat. Dayan et al. (2022) menyatakan bahwa hubungan baik antara pasien dan dokter dapat
meningkatkan kualitas layanan kesehatan. Hubungan tersebut dapat ditunjukkan melalui durasi
konsultasi, dimana semakin baik hubungan, semakin lama konsultasi. Lebih lanjut, menurut
Honavar (2018), hubungan baik antara pasien dan dokter ditunjukkan melalui komunikasi yang
efektif yang dapat menurunkan tingkat kesalahan dan keluhan, meningkatkan kepatuhan pasien
terhadap pengobatan, serta meningkatkan hasil klinis secara keseluruhan. Oleh sebab itu,
hubungan yang baik tersebut pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan pasien. Hipotesis
penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut:
H1: Patient-physician relation berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien.

Kaitan antara Hospital Image dan Kepuasan Pasien

Sukawati (2021) menyimpulkan bahwa hospital image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien. Santana dan Keni (2020) yang meneliti kepuasan
konsumen menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Secara lebih spesifik, Yeo et al. (2021) menyatakan bahwa hospital image
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Berbagai hasil penelitian tersebut
menunjukkan bahwa citra rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
Citra rumah sakit mencerminkan kualitas layanan, sehingga semakin baik citra, semakin baik
kualitas layanan. Ketika pasien memilih rumah sakit berdasarkan citra, dan pasien memperoleh
kualitas layanan yang sesuai dengan citra tersebut, pasien akan merasa puas. Hipotesis
penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut:
H2: Hospital image berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien.

Kaitan antara Word of Mouth dan Kepuasan Pasien

Dayan et al. (2022) menyatakan bahwa word of mouth merupakan alat pemasaran yang
efektif untuk meningkatkan kepuasan pasien. Martin (2017) mengatakan bahwa positive word
of mouth mengenai produk yang sudah terkenal seharusnya memberikan dampak yang baik.
Jika tidak, konsumen akan mengabaikan informasi yang tidak sesuai dengan kepercayaan
sebelumnya. Meskipun demikian, Tania et al. (2021) menunjukkan bahwa word of mouth tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa
word of mouth sebenarnya merupakan hasil dari kepuasan pelanggan, bukan sebaliknya. Ketika
konsumen merasa puas dengan suatu produk, mereka akan memiliki kecenderungan yang lebih
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tinggi untuk merekomendasikan produk tersebut. Hipotesis penelitian dapat dirumuskan
sebagai berikut:
Hz: Word of mouth berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien.

Berdasarkan kaitan antar variabel yang sudah dijelaskan, Gambar 1 menunjukkan model
penelitian yang dikembangkan.

Gambar 1
Model Penelitian

N

Patient-Physician Relation (X1) HI
s N H2 ]
Hospital Image (X2) 3 Kepuasan Pasien(Y)
Word of Mouth (X3)

. J

Sumber: Peneliti (2023)

METODOLOGI PENELITIAN
Jenis dan Periode Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan teknik cross-sectional yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh patient-physician relation, hospital image, dan word of
mouth terhadap patient satisfaction rawat inap pada rumah sakit di Jawa Tengah. Penelitian ini
dilakukan pada bulan Juli 2023-Agustus 2023.

Sumber dan Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh secara langsung dari sumber
data, yaitu 160 pasien rawat inap pada rumah sakit di Jawa Tengah. Metode pengumpulan data
penelitian ini menggunakan kuesioner yang berisi 16 pertanyaan dan didistribusikan
menggunakan Google Form.

Populasi dan Sampel

Menurut Sekaran dan Bougie (2016), populasi meliputi peristiwa menarik yang telah
dialami oleh sekelompok orang yang ingin dikaji secara lebih mendalam. Kemudian menurut
Sekaran dan Bougie (2016), sampel adalah bagian dari populasi yang akan diamati dari sudut
pandang tertentu secara lebih lanjut. Pemilihan sampel dilakukan dengan teknik non-
probability sampling, dimana tidak semua anggota populasi dapat dipilih sebagai sampel.
Teknik pemilihan sampel yang digunakan adalah purposing sampling, yaitu memilih
responden berdasarkan Kkriteria yang ditetapkan oleh peneliti.

Hair et al. (2021) menjelaskan bahwa untuk menganalisis menggunakan metode Partial
Least Square (PLS), sebaiknya ukuran sampel minimal mencapai 5 hingga 10 kali jumlah
indikator. Penelitian ini menggunakan 16 indikator, yang jika dikalikan dengan 10 sama
dengan 160, sehingga jumlah sampel penelitian ini sebanyak 160 pasien rawat inap pada rumah
sakit di Jawa Tengah.

Pengukuran Variabel Penelitian

Tabel 1
Pengukuran Variabel Penelitian
Variabel Indikator Kode Sumber
Dokter memperlakukan saya secara setara (misalnya, dia tidak PPHR1 Tucker
memperlakukan saya seperti seorang anak-anak). (2014)
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Variabel Indikator Kode Sumber
Dokter membiarkan saya menjelaskan apa yang saya inginkan
(misalnya, mendengarkan dengan saksama, bertanya pertanyaan yang | PPHR2
baik, dan tidak menginterupsi saat saya berbicara).
Dokter melibatkan saya dalam setiap keputusan (misalnya, bertanya
pendapat saya, memberikan pilihan, dan memberi kesempatan kepada
. . PPHR3
Patient saya untuk memutuskan apa yang harus dilakukan; bertanya pendapat
Phasliec?z;n saya sebelum memberi petunjuk tentang apa yang harus dilakukan).
Re-ylation Dokter mendorong saya untuk mengajukan pertanyaan (misalnya, PPHR4
menjawab pertanyaan dengan jelas, tidak pernah menghindarinya).
Saya selalu berusaha mengikuti saran dari dokter. PPHR5
Saya percaya kepada dokter untuk perawatan medis yang saya
PPHR6
butuhkan.
Hubungan personal telah terjalin antara saya dan dokter saya
. - PPHR7
(misalnya, saya menganggap dokter saya sebagai seorang teman).
Fasilitas kesehatan ini menjunjung tinggi nilai kejujuran, ketulusan HIMG1
Hospital | dan etika dalam memberikan layanan medis kepada saya. Padma et
Image Fasilitas kesehatan ini memiliki reputasi yang baik. HIMG2 | al. (2010)
Fasilitas kesehatan ini menggunakan teknologi kesehatan terbaru. HIMG3
Keluarga/ saudara saya memberikan tanggapan positif tentang fasilitas WOM1
ini.
Word of Pendapat positif dari keluarga/ saudara saya berpengaruh dalam WOM?2 Cham et
Mouth penilaian saya terhadap fasilitas ini. al. (2016)
Keluarga/ saudara saya membantu saya dalam membuat keputusan
- A WOM3
untuk memilih fasilitas ini.
gszlslltas yang disediakan membuat saya memberikan penilaian yang SATL | Askariazad
Ffatlen_t Ekspektasi saya sesuai dengan kenyataan. SAT2 & .
Satisfaction NPT —— Babakhani
Saya mengambil fasilitas kesehatan di sini karena pelayanannya
SAT3 (2015)
sangat memuaskan

Sumber: Peneliti (2023)

Teknik Analisis Data

Penelitian ini menganalisis data dengan metode Partial Least Square-Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) melalui software SmartPLS yang terdiri dari pengujian outer model dan
pengujian inner model. Pengujian outer model bertujuan untuk menguji validitas dan
reliabilitas data, sementara pengujian inner model bertujuan untuk menguji hubungan antar
variabel yang dapat dilakukan melalui nilai koefisien determinasi (R?) dan goodness of fit index
(GoF).

Pengujian Hipotesis Penelitian

Penelitian ini menguji hipotesis dengan menggunakan uji-t untuk mengetahui pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Hair et al. (2021) mengusulkan bahwa p-
value dan t-statistik berfungsi sebagai alat penting untuk pengujian hipotesis, dengan mematuhi
persyaratan yang ditentukan. Jika nilai t-statistik melebihi 1,96 dan p-value di bawah 0,05 maka
hipotesis tidak ditolak. Hipotesis nol ditolak ketika nilai t-statistik turun di bawah 1,96 dan
nilai p-value yang sesuai melebihi 0,05.

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Analisis Outer Model
Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah setiap indikator mampu menjelaskan
variabel. Pengujian validitas berupa uji validitas konvergen (nilai Average Variance
Extracted/AVE dan loading factor) dan validitas diskriminan (nilai HTMT).
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Tabel 2
Hasil Uji AVE
Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Hospital Image 0,780
Patient-Physician Relation 0,733
Patient Satisfaction 0,770
Word of Mouth 0,763

Sumber: Peneliti (2023)

Tabel 3
Hasil Uji Factor Loading

Indikator | Hospital Image | Patient-Physician Relation | Patient Satisfaction | Word of Mouth
HIMG1 0,888

HIMG2 0,877

HIMG3 0,884

PPHR1 0,860

PPHR2 0,868

PPHR3 0,851

PPHR4 0,857

PPHR5 0,848

PPHR6 0,854

PPHR7 0,856

SAT1 0,885

SAT2 0,882

SAT3 0,866

WwOoM1 0,879
WOM2 0,868
WOM3 0,874

Sumber: Peneliti (2023)

Menurut Hair et al. (2021), nilai outer loadings dan AVE dapat dinyatakan valid apabila
lebih dari 0,5. Berdasarkan Tabel 2 dan Tabel 3, seluruh indikator dan seluruh variabel
memiliki nilai loading factor dan AVE lebih dari 0,5, sehingga memenuhi kriteria convergent
validity. Selanjutnya, menurut Hair et al. (2021), nilai HTMT memenuhi kriteria validitas
diskriminan apabila kurang dari 0,9. Berdasarkan Tabel 4, nilai HTMT seluruh variabel kurang
dari 0,9, sehingga memenubhi kriteria validitas diskriminan.

Tabel 4
Hasil Uji HTMT
Hospital Patient-Physician Patient Word of
Image Relation Satisfaction Mouth
Hospital Image
Patlent—P_hysmaI 0,887
Relation
Patient Satisfaction 0,887 0,823
Word of Mouth 0,880 0,797 0,822

Sumber: Peneliti (2023)

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen dalam
mengukur variabel. Suatu indikator dapat dikatakan reliabel jika tanggapan yang diperoleh dari
responden bersifat konsisten. Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode
Cronbach’s alpha dan composite reliability yang ditunjukkan pada Tabel 5.
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Tabel 5
Hasil Uji Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability
Variabel Cronbach’s Alpha | Composite Reliability
Hospital Image 0,859 0,914
Patient-Physician Relation 0,939 0,951
Patient Satisfaction 0,851 0,910
Word of Mouth 0,845 0,906

Sumber: Peneliti (2023)

Menurut Hair et al. (2021), nilai Cronbach’s alpha dan composite reliability yang
memenuhi kriteria adalah lebih dari 0,6. Berdasarkan Tabel 5, seluruh variabel memiliki nilai
Cronbach’s alpha dan composite reliability lebih dari 0,6 sehingga seluruh variabel dapat
dinyatakan reliabel dan analisis data dapat dilanjutkan dengan analisis inner model.

Analisis Inner Model
Uji Koefisien Determinasi

Tabel 6
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Variabel R?

Patient Satisfaction | 0,643
Sumber: Peneliti (2023)

Berdasarkan Tabel 6, 64,3% variabel patient satisfaction dapat dijelaskan oleh hospital
image, patient-physician relation, dan word of mouth, sedangkan 35,7% sisanya dijelaskan
oleh variabel lain. Nilai tersebut termasuk dalam kategori sedang karena kurang dari 0,75.

Uji Goodness of Fit Index (GoF)

Tabel 7
Hasil Uji Goodness of Fit Index (GoF)
Variabel AVE | R? | (AVEXR)N5
Patient-Physician Relation | 0,733 -
Hospital Image 0,780 -
Word of Mouth 0,763 - 0,699
Patient Satisfaction 0,770 | 0,643

Sumber: Peneliti (2023)

Penghitungan:
Nilai Goodness of Fit Index (GoF) = GoF = v AVE x R?=,/0,7615x 0,643 = 0,699

Berdasarkan Tabel 7, performa gabungan antara outer model dan inner model memiliki
performa yang baik dan dapat dikatakan valid. Selain itu, ketiga variabel independen
menghasilkan nilai GoF > 0,36 dan termasuk dalam kategori GoF besar. Hasil pengujian
hipotesis penelitian disajikan pada Tabel 8 berikut.

Tabel 8
Hasil Pengujian Hipotesis
Hipotesis Path coefficient | p-values | t-statistics | Keterangan
Hl:_Patle_nt-Physmlan Relation-> Patient 0,294 0,021 2,316 _Po_5|_t|f
Satisfaction Signifikan
H>: Hospital Image-> Patient Satisfaction 0,357 0,003 2,984 .PO.S'.t'f
Signifikan
Has: Word of Mouth -> Patient Satisfaction 0,222 0,009 2,624 .PO.S'.t'f
Signifikan

Sumber: Peneliti (2023)
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Pembahasan

Hipotesis H: adalah terdapat hubungan positif antara keterlibatan patient-physician
relation terhadap patient satisfaction. Tabel 8 menunjukkan bahwa keterlibatan patient-
physician relation berpengaruh positif terhadap patient satisfaction karena mempunyai nilai
path coefficient sebesar 0,294. Kemudian, nilai t-statistics sebesar 2,316 yang memenuhi
persyaratan minimal 1,96, dan p-value sebesar 0,021 yang memenuhi persyaratan < 0,05,
sehingga Hi didukung. Dengan demikian, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
keterlibatan patient-physician relation terhadap patient satisfaction. Hasil tersebut sejalan
dengan Pandoh et al. (2020) dan Mukuan et al. (2019) yang menunjukkan bahwa patient-
physician relation berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa hubungan yang baik di antara pasien dan dokter dapat berpengaruh
terhadap kepuasan pasien. Kondisi tersebut karena pasien merasa didengarkan oleh dokter dan
terlibat secara aktif dalam pengambilan keputusan tentang perawatan mereka. Keterlibatan
tersebut terjadi ketika pasien dapat memberikan informasi yang lengkap mengenai kondisi
kesehatan yang mereka rasakan dan solusi yang diharapkan.

Hipotesis H, adalah terdapat hubungan positif antara keterlibatan hospital image
terhadap patient satisfaction. Tabel 8 menunjukkan bahwa keterlibatan hospital image
berpengaruh positif terhadap patient satisfaction karena mempunyai nilai path coefficient
sebesar 0,357. Kemudian, nilai t-statistics sebesar 2,984 yang memenuhi persyaratan minimal
1,96, dan p-value sebesar 0,003 yang memenuhi persyaratan < 0,05, sehingga H> didukung.
Dengan demikian, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara keterlibatan hospital image
terhadap patient satisfaction. Hasil tersebut selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh
Afrizal dan Suhardi (2018) serta Anastasia (2021) yang menunjukkan bahwa hospital image
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap patient satisfaction. Hasil tersebut
mengimplikasikan bahwa citra positif dari rumah sakit, seperti reputasi keahlian medis, kualitas
layanan, fasilitas yang baik, dan perhatian terhadap pasien dapat meningkatkan kepuasan
pasien.

Hipotesis Hz adalah terdapat hubungan positif antara keterlibatan word of mouth terhadap
patient satisfaction. Tabel 8 menunjukkan bahwa keterlibatan word of mouth berpengaruh
positif terhadap patient satisfaction karena mempunyai nilai path coefficient sebesar 0,222.
Kemudian, nilai t-statistics sebesar 2,624 yang memenuhi persyaratan minimal 1,96, dan p-
value sebesar 0,009 yang memenuhi persyaratan < 0,05, sehingga Hs didukung. Dengan
demikian, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara keterlibatan word of mouth terhadap
patient satisfaction. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Atmoko
(2022) yang menyatakan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap
patient satisfaction.

Hasil tersebut mengindikasikan bahwa pasien akan merasa lebih puas ketika memperoleh
layanan dari rumah sakit yang sesuai dengan informasi yang diperoleh dari word of mouth.
Ketika informasi tersebut bersifat positif, pasien akan cenderung merasa puas terhadap layanan
yang diperoleh, sedangkan jika informasi tersebut bersifat negatif, pasien akan cenderung
mempertanyakan kualitas layanan yang dirasakan dari rumah sakit tersebut, sehingga pada
akhirnya menurunkan kepuasan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, diperoleh beberapa kesimpulan patient-
physician relation, hospital image, dan word of mouth masing-masing memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap pada rumah sakit di Jawa Tengah.

Dalam hal saran, rumah sakit di Jawa Tengah disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas hubungan antara pasien dan dokter, membangun citra positif rumah sakit, dan
memastikan pasien tidak memiliki pengalaman yang buruk yang dapat menghasilkan word of
mouth negatif. Selain itu, penelitian selanjutnya sebaiknya mempertimbangkan penambahan
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variabel lain untuk menjelaskan lebih komprehensif faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pasien.

Sementara itu, berdasarkan uji R? terdapat 35,7% variasi kepuasan pasien yang dapat
dijelaskan oleh variabel lain. Oleh sebab itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti
variabel lain yang dapat memengaruhi kepuasan pasien tersebut, seperti service quality,
outcome quality, interaction quality, dan peer-to-peer quality. Selain itu, untuk meningkatkan
generalisasi hasil penelitian, penelitian selanjutnya dapat meningkatkan ukuran sampel dan
mewakili berbagai kelompok pasien, sehingga hasil penelitian akan menjadi lebih representatif
dan dapat diterapkan pada populasi yang lebih luas. Selain itu, penambahan jumlah sampel
juga dapat mengurangi potensi bias dan meningkatkan validitas data.

Terakhir, penelitian selanjutnya dapat memperluas area penelitian ke rumah sakit di
daerah lain atau wilayah geografis lain, sehingga dapat mengidentifikasi perbedaan atau
kesamaan hasil penelitian di berbagai lokasi dan memperluas generalisasi temuan. Selain itu,
penelitian di rumah sakit lain dapat memberikan wawasan yang lebih dalam tentang faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan pasien secara keseluruhan.
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