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ABSTRAK

Pendahuluan: Penelitian ini dilandaskan hasil observasi awal yang menunjukkan bahwa terjadi
penurunan jumlah pasien kategori non-BPJS di tahun 2023. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengungkap secara empiris pengaruh fasilitas pelayanan dan pemasaran media sosial terhadap
loyalitas  pasien  dengan  kepercayaan  sebagai  variabel  intervening.  Metode:  Jenis  penelitian
termasuk  dalam  kuantitatif  dengan  desain  cross  sectional  study.  Populasi  yang  digunakan
adalah pasien rawat jalan Non-BPJS. Teknik sampling menggunakan nonprobability,  dengan
perhitungan yang mengalikan jumlah indikator dengan 5 kali observasi, sehingga didapatkan
jumlah sampel sebanyak 185 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner,
dan metode analisa menggunakan analisa three box method serta PLS-SEM dengan bantuan
program  Smart-PLS.  Hasil  dan  Pembahasan:  Hasil  analisa  membuktikan  bahwa  fasilitas
pelayanan  dan  pemasaran  sosial  media  berpengaruh  terhadap  loyalitas  pasien  dengan
kepercayaan  sebagai  variabel  intervening.  Fasilitas  pelayanan  dan  pemasaran  sosial  media
berpengaruh terhadap kepercayaan. Kesimpulan: Fasilitas pelayanan, pemasaran sosial media
dan kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pasien, dan kepercayaan merupakan variabel
dominan yang mampu meningkatkan loyalitas pasien.  

Kata Kunci: Fasilitas Pelayanan, Sosial Media, Kepercayaan, Loyalitas, Pasien 

ABSTRACT 

Introduction: This research is based on the results of initial observations which show that there
will be a decrease in the number of patients in the non-BPJS category in 2023. The aim of this
research is to reveal empirically the influence of health care facility and social media marketing
on  patient  loyalty  with  trust  as  an  intervening  variable.  Method:  This  type  of  research  is
quantitative with a cross-sectional study design. The population used is non- BPJS outpatients.
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The sampling technique uses non-probability, with a calculation that multiplies the number of
indicators by 5 observations, so that a sample size of 185 respondents is obtained. The data
collection  technique  uses  a  questionnaire,  and the  analysis  method  uses  three  box  method
analysis and PLS-SEM with the help of the Smart-PLS program. Result and Discussion: The
results  of  the analysis  prove that  health  care facility and social  media marketing influence
patient  loyalty  with  trust  as  an  intervening  variable.  Health  care  facility  and social  media
marketing influence trust.  Conclusion: Health care facility, social media marketing and trust
influence patient loyalty, and trust is the dominant variable that can increase patient loyalty.  

Keywords: Health Care Facility, Social Media, Trust, Loyalty, Patients 

PENDAHULUAN

Jika  mengkaji  secara  mendasar,  tujuan
yang dikemukakan dalam Permenkes RI No.
30  Tahun  2022  adalah  bagaimana  penyedia
layanan  mampu  mengkomunikasikan
keunggulan layanan yang dimilikinya melalui
hal  berwujud  yang  dapat  dilihat  secara
langsung oleh pasien, dan pada era pemasaran
4.0,  konsep  pemasaran  digital  akan  lebih
efektif  mempengaruhi  loyalitas  pelanggan,
selain  itu  tujuan dari  Permenkes RI  No.  30
Tahun 2022, agar penyedia layanan kesehatan
mampu memenuhi  harapan pasien,  sehingga
akan membentuk kesan positif, yang berguna
untuk  membangun  kepercayaan  pasien  atas
layanan yang disediakan rumah sakit tersebut,
dan  mempengaruhi  loyalitas  pasien  untuk
tetap  setia  menggunakan  layanan  yang
disediakan rumah sakit.

Nilai  rata-rata  menunjukkan  bahwa
terdapat  7 dari  10 pasien (70%) bermasalah
dengan  aspek  pembelian  ulang,  dimana
mereka tidak akan mengunjungi ulang rumah
sakit  ini  saat  melakukan kontrol  ulang,  saat
membutuhkan layanan kesehatan lainnya, dan
tidak  akan  mengunjungi  ulang  untuk
konsultasi  masalah  kesehatan.  Rata-rata
terdapat  7 dari  10 pasien (70%) bermasalah
dengan  kesetiaan  RS,  dimana  mereka  tidak
akan mengunjungi ulang rumah sakit ini jika
ada yang menawarkan harga lebih terjangkau,
jika  ada  rumah  sakit  terdekat,  dan  jika  ada
rumah sakit lebih ternama. Rata-rata terdapat
6  dari  10  pasien  (60%)  bermasalah  dengan
melakukan  referensi,  dimana  mereka  tidak
akan mereferensikan rumah sakit  ini  kepada
lingkungan  sekitar  karena  kurang  puas,

karena fasilitasnya kurang lengkap dan karena
tidak dilayani dengan baik.

Kepercayaan  pasien  merupakan  kontrol
perilaku yang akan membuatnya loyal untuk
tetap  menggunakan  layanan  kesehatan  di
suatu  rumah  sakit  yang  dia  percaya.  Sesuai
dengan  maksud  serta  tujuan  Permeskes  RI
No.  30  Tahun  2022  tentang  indikator  mutu
layanan  kesehatan,  tentunya  layanan
kesehatan  yang  berkualitas  bertujuan
membangun kepercayaan pasien akan sebuah
layanan  yang  aman  dan  bermutu,  sehingga
menentukan tingkat  loyalitasnya  untuk tetap
kunjungan  ulang  di  kemudian  hari  karena
adanya  rasa  percaya  atas  pelayanan  yang
pernah  dirasakannya.  Merujuk  pada  hasil
survei pendahuluan loyalitas pasien, dan hasil
penelitian  yang  menunjukkan  adanya
keterikatan  antara  kepercayaan  dengan
loyalitas,  dilakukan  survei  pendahuluan
terhadap  10  pasien  rawat  jalan  dua  waktu
yang  sama,  terkait  kepercayaan  pasien
mengacu  pada  aspek  kompetensi,  integritas
dan  ketulusan,  dengan  simpulan  sebagai
berikut:

Nilai  rata-rata  menunjukkan  terdapat  8
dari  10  pasien  (80%)  bermasalah  dengan
aspek  kemampuan,  keadaan  menunjukkan
pasien tidak yakin dengan kompetensi dokter
dalam memberikan layanan pengobatan, tidak
yakin  dengan  kemampuan  dokter  dalam
melakukan layanan keperawatan terbaik, dan
tidak yakin dengan keamanan pelayanan yang
dilakukan dokter.  Terdapat  7  dari  10 pasien
(70%)  pasien  bermasalah  dengan  kesediaan
untuk  mengandalkan,  keadaan  menunjukkan
bahwa  pasien  yakin  terhadap  dokter  dalam
memikirkan  cara  terbaik  dalam  merawat
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pasien,  tidak  yakin dengan ketulusan  dokter
dalam melayani, dan tidak yakin atas kinerja
dokter secara keseluruhan. Terdapat 7 dari 10
pasien  (70%)  pasien  bermasalah  dengan
aspek  kejujuran,  keadaan  menunjukkan
pasien  tidak  yakin  atas  kejujuran  dokter
dalam  memberikan  alternatif  pilihan
pengobatan,  tidak  yakin  atas  kesesuaian
pengobatan dengan penyakit pasien, dan tidak
yakin  atas  kejujuran  dokter  dalam
menyampaikan hasil pemeriksaan.

Pada penelitian ini  mencoba melakukan
pengembangan  penelitian  sebelumnya  yang
dilakukan  oleh  beberapa  peneliti,  dimana
sebelumnya  dibuktikan  bahwa  loyalitas
dipengaruhi  oleh  fasilitas  pelayanan,
pemasaran  sosial  media,  dan  kepercayaan,
dan  hasil  penelitian  tersebut  menjadi  dasar
prediksi variabel-variabel yang terkait dengan
masalah  penurunan  jumlah pasien  lama dan
pasien  baru  Non-  BPJS  di  tahun  2023
dibandingkan tahun 2022 pada RS X Jakarta
Barat.

Tetapi pada penelitian-penelitian tersebut
belum adanya yang menyatukan secara utuh
pengaruh  fasilitas  pelayanan,  pemasaran
sosial  media  dan  kepercayaan  terhadap
loyalitas,  sehingga  penelitian  ini  menjadi
sebuah kebaharuan yang menyatukan secara
utuh  variabel-variabel  tersebut  pada  satu
penelitian, sehingga menjadi sebuah gagasan
untuk  dilakukan  penelitian  secara  empiris
dengan menetapkan judul “Pengaruh Fasilitas
Pelayanan  dan  Pemasaran  Sosial  Media
Terhadap  Loyalitas  Pasien,  Kepercayaan
Sebagai Intervening Pada Pasien Rawat Jalan
RS X Jakarta Barat”.

Kerangka Pemikiran 

Gambar 1. Kerangka Teori

Hipotesis Penelitian

H1:Fasilitas  pelayanan  dan  pemasaran
sosial  media  berpengaruh  terhadap  loyalitas
pasien  dengan kepercayaan sebagai  variabel
intervening.  

H2:  Fasilitas  pelayanan  berpengaruh
terhadap kepercayaan pasien.  

H3: Pemasaran sosial media berpengaruh
terhadap kepercayaan pasien.  

H4:  Kepercayaan  berpengaruh  terhadap
loyalitas pasien.  

H5:  Fasilitas  pelayanan  berpengaruh
terhadap loyalitas pasien.  

H6: Pemasaran sosial media berpengaruh
terhadap loyalitas pasien.

METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  termasuk  ke  dalam
penelitian  kuantitatif  dengan  desain  cross
sectional  study  yang  berfungsi  untuk
mendeskripsikan  hubungan  antar  variabel
penyebab risiko dngan efek yang dihasilkan.
Dalam  penelitian  ini  terdiri  dari  2  variabel
bebas  yaitu  fasilitas  pelayanan  (X1)  dan
pemasaran  sosial  media  (X2)  yang  akan
diukur pengaruhnya terhadap variabel terikat
yaitu  loyalitas  pasien  (Y)  dan  juga  adanya
variabel intervening yaitu kepercayaan (Z). 

Hipotesis Statistik

H1:  ρ  ≠  0  artinya  terdapat  pengaruh
signifikan  fasilitas  pelayanan  (X1)  dan
pemasaran  sosial  media  (X2)  terhadap
loyalitas pasien (Y) dengan kepercayaan (Z)
sebagai variabel intervening.  

H2:  ρ  ≠  0  artinya  terdapat  pengaruh
signifikan  fasilitas  pelayanan  (X1)  terhadap
kepercayaan (Z).  H3: ρ ≠ 0 artinya terdapat
pengaruh signifikan  pemasaran  sosial  media
(X2) terhadap terhadap kepercayaan (Z).  

H4:  ρ  ≠  0  artinya  terdapat  pengaruh
signifikan kepercayaan (Z) terhadap loyalitas
pasien (Y). 

H5:  ρ  ≠  0  artinya  terdapat  pengaruh
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signifikan  fasilitas  pelayanan  (X1)  terhadap
loyalitas pasien (Y).  

H6:  ρ  ≠  0  artinya  terdapat  pengaruh
signifikan  pemasaran  sosial  media  (X2)
terhadap loyalitas pasien (Y).

HASIL PENELITIAN

Uji Validitas

Uji  validitas  untuk  seluruh  instrumen
penelitian  memiliki  nilai  rhitung  >  rtabel
(0,361) sehingga dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Seluruh  variable  penelitian  memiliki
nilai cronbach’s alpha > 0,60 sehingga dapat
disimpulkan bahwa kuesioner setiap variable
penelitian dapat diandalkan dalam penelitian
lanjutan.

Uji Validitas dan Reliabilitas Konstruk

Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa
seluruh nilai AVE variabel penelitian bernilai
>  0,50,  dan  nilai  cronbach’s  alpha  serta
reliabilitas  komposit  seluruhnya  bernilai  >
0,70, sehingga disimpulkan seluruh indikator
dalam  variabel  penelitian  merupakan
konstruk  yang  baik  dalam  membentuk
variabel laten.

Uji Kecocokan Model Struktural 
Nilai SRMR model saturated dan model

estimasi  menunjukkan nilai  <  0,1.  Hasil  ini
menjelaskan  bahwa  model  penelitian  dapat
dikatakan  Fit  untuk  mengukur  hubungan
antara  variabel  laten  dan  variabel  yang
diamati.

Analisa Inner Model

Gambar 2. Diagram Jalur Model Koefisien
Sumber: Output Samrt-PLS, 2024

Uji Determinasi 

Berdasarkan gambar  2 diketahui  bahwa
nilai  koefisien  determinasi  pada  pengaruh
fasilitas  pelayanan  dan  pemasaran  sosial
media  terhadap  kepercayaan  menunjukkan
nilai  0,493  yang  berarti  bahwa  fasilitas
pelayanan  dan  pemasaran  sosial  media
berkontribusi  sebesar  49,3%  dalam
menciptakan  kepercayaan  dan  masuk  dalam
kategori pengaruh yang moderat (Hair et al.,
2014).  Nilai  koefisien  determinasi  pada
pengaruh  fasilitas  pelayanan  dan  pemasaran
sosial  media  dan  kepercayaan  terhadap
loyalitas  pasien  menunjukkan  nilai  0,814
yang  berarti  bahwa  fasilitas  pelayanan  dan
pemasaran  sosial  media  dan  kepercayaan
berkontribusi  sebesar  81,4%  dalam
menciptakan  loyalitas  pasien  dan  masuk
dalam kategori  pengaruh yang kuat (Hair  et
al., 2014).

Analisa Pengaruh Langsung

Tabel 1. Hasil Analisa Pengaruh Langsung

Struktur Pengaruh Koefisien
Struktur 1 X1 à Z 0,595

X2 à Z 0,284
Struktur 2 X1 à Y 0,228

X2 à Y 0,145
Z à Y 0,675

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

Berdasarkan  tabel  1  dapat  dijelaskan
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hasil  penelitian  yang  menghubungkan  nilai
estimasi  hubungan  antar  variabel  sebagai
berikut:

Pada analisa sub struktur 1 menghasilkan
fungsi  persamaan  pengaruh  langsung
Z=0,595(X1)+0,284(X2).  Hasil  tersebut
menjelaskan  bahwa  fasilitas  pelayanan  dan
pemasaran  sosial  media  berpengaruh  positif
terhadap kepercayaan, sehingga saat fasilitas
pelayanan  dan  pemasaran  sosial  media
ditingkatkan  sebanyak  satu-satuan,  maka
kepercayaan akan meningkat sebanyak 59,5%
melalui fasilitas pelayanan dan 28,4% melalui
pemasaran sosial media.

Pada analisa sub struktur 2 menghasilkan
fungsi  persamaan  pengaruh  langsung
Y=0,228(X1)+0,145(X2)+0,675(Z).  Hasil
tersebut  menjelaskan  bahwa  fasilitas
pelayanan,  pemasaran  sosial  media  dan
kepercayaan  berpengaruh  positif  terhadap
loyalitas  pasien,  sehingga  saat  fasilitas
pelayanan,  pemasaran  sosial  media  dan
kepercayaan  ditingkatkan  sebanyak  satu-
satuan, maka loyalitas pasien akan meningkat
sebanyak 22,8% melalui  fasilitas  pelayanan,
14,5% melalui  pemasaran sosial  media,  dan
67,5% melalui kepercayaan.

Analisa  Pengaruh  Tidak  Langsung  dan
Total

Tabel  2.  Hasil  Analisa  Pengaruh  Tidak
Langsung dan Total

Pengaruh Pengaruh Tidak
Langsung

Pengaruh Total

X1 à Z à Y 0,402 0,630
X2 à Z à Y 0,194 0,337

Sumber: Olahan Peneliti, 2024

Pada  analisa  pengaruh  tidak  langsung,
ditemukan  persamaan  jalur
0,402(X1)+0,194(X2)  persamaan  tersebut
menjelaskan  bahwa  kepercayaan
mengintervensi  secara  positif  hubungan
fasilitas  pelayanan  sebesar  40,2%  dan
pemasaran  sosial  media  sebesar  19,4%
terhadap loyalitas pasien.

Hasil  analisa  pengaruh  total  ditemukan
persamaan  jalur  0,520(X1)+0,534(X2)  yang

berarti bahwa jika adanya kepercayaan, maka
fasilitas  pelayanan  dan  pemasaran  sosial
media  akan  lebih  tinggi  meningkatkan
loyalitas  pasien  dibandingkan  tanpa  adanya
peran  intervensi  dari  kepercayaan,  dimana
loyalitas pasien akan meningkat sebesar 63%
melalui  fasilitas  pelayanan,  dan  33,7%
melalui  pemasaran  sosial  media.  Hasil
tersebut  menjelaskan  bahwa  dengan  adanya
kepercayaan,  maka  fasilitas  pelayanan  dan
pemasaran  sosial  media  akan  lebih  besar
pengaruhnya  dalam  meningkatkan  loyalitas
pasien, karena pengaruh total yang dihasilkan
fasilitas  pelayanan sebesar  63% > pengaruh
langsung  22,8%  dan  pengaruh  total  yang
dihasilkan  pemasaran  sosial  media  sebesar
33,7% > pengaruh langsung 14,5%.

Uji Hipotesis

Pada  tahap  ini  dilakukan  uji  hipotesis
untuk  membuktikan  penerimaan  atau
penolakan  hipotesis  yang  telah  dirumuskan,
dengan asumsi jika nilai thitung > 1,96 maka
hipotesis  diterima,  sedangkan  jika  nilai
thitung < 1,96 maka hipotesis ditolak (Hair et
al., 2014).

Gambar 3. Diagram Jalur Model Uji

Berdasarkan gambar 3 menjelaskan nilai
thitung  hasil  pengujian  pengaruh  antar
variabel penelitian, dan diringkas seperti pada
tabel di bawah ini:  
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Tabel 3. Rangkuman Uji Hipotesis

Pengaruh Total TValue Kesimpulan
Fasilitas Pelayanan →

Kepercayaan → Loyalitas pasien
13,861 H1 Diterima

Pemasaran sosial media →
Kepercayaan → Loyalitas pasien

9,721

Pengaruh Langsung TValue Kesimpulan
Fasilitas pelayanan →

Kepercayaan
9,608 H2 Diterima

Pemasaran sosial media →
Kepercayaan

7,110 H3 Diterima

Kepercayaan → Loyalitas pasien 15,886 H4 Diterima
Fasilitas pelayanan →

Kepercayaan → Loyalitas pasien
5,686 H5 Diterima

Pemasaran sosial media →
Kepercayaan à Loyalitas pasien 

4,652 H6 Diterima

Pada  pengaruh  fasilitas  pelayanan  dan
pemasaran  sosial  media  terhadap  loyalitas
pasien  dengan  kepercayaan  sebagai  variabel
intervening,  menunjukkan  perbandingan
TValue 13,861 > 1,96 dan 9,721 > 1,96 yang
berarti  bahwa  fasilitas  pelayanan  dan
pemasaran  media  sosial  berpengaruh
signifikan  terhadap  loyalitas  pasien  dengan
kepercayaan  sebagai  variabel  intervening,
sehingga masuk kategori penerimaan H1.  

Pada  pengaruh  fasilitas  pelayanan
terhadap  kepercayaan  menunjukkan
perbandingan  TValue  9,608  >  1,96  yang
berarti  fasilitas  pelayanan  berpengaruh
signifikan  terhadap  kepercayaan,  sehingga
masuk kategori penerimaan H2.  

Pada  pengaruh  pemasaran  sosial  media
terhadap  kepercayaan,  menunjukkan
perbandingan  TValue  7,110  >  1,96  yang
berarti  pemasaran  sosial  media  berpengaruh
signifikan  terhadap  kepercayaan,  sehingga
masuk kategori penerimaan H3.  

Pada  pengaruh  kepercayaan  terhadap
loyalitas  pasien  menunjukkan  perbandingan
TValue  15,886  >  1,96  yang  berarti
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas  pasien,  sehingga  masuk  kategori
penerimaan H4.  

Pada  pengaruh  fasilitas  pelayanan
terhadap  loyalitas  pasien  menunjukkan
perbandingan  TValue  5,686  >  1,96  yang
berarti  fasilitas  pelayanan  berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien, sehingga

masuk kategori penerimaan H5.  
Pada  pengaruh  pemasaran  sosial  media

berpengaruh  terhadap  loyalitas  pasien
menunjukkan  perbandingan  TValue  4,685  >
1,96  yang  berarti  pemasaran  sosial  media
berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas
pasien, sehingga masuk kategori penerimaan
H6.

PEMBAHASAN 

Pengaruh  Fasilitas  Pelayanan  dan
Pemasaran  Sosial  Media  Terhadap
Loyalitas  Pasien  dengan  Kepercayaan
Sebagai Variabel Intervening

Hasil  analisa  membuktikan  bahwa
fasilitas  pelayanan  dan  pemasaran  sosial
media berpengaruh terhadap loyalitas pasien
dengan  kepercayaan  sebagai  variabel
intervening,  yang  berarti  bahwa  dengan
adanya kepercayaan, maka fasilitas pelayanan
dan pemasaran sosial media dapat lebih tinggi
dalam  meningkatkan  loyalitas  pasien,
dibandingkan tanpa adanya kepercayaan, dan
ini  menyimpulkan  bahwa  kepercayaan
mampu  mengintervensi  secara  positif
hubungan fasilitas pelayanan dan pemasaran
sosial media terhadap loyalitas pasien.  

Jika  mengacu  pada  hasil  analisa  three
box  method,  kemampuan  kepercayaan
sebagai  pemediasi  hubungan  fasilitas
pelayanan  dan  pemasaran  sosial  media
terhadap loyalitas pasien terjadi karena pasien
percaya dokter di rumah sakit ini memikirkan
cara terbaik dalam merawat pasien, sehingga
fasilitas  pelayanan  yang  dilihatnya  secara
langsung  dan  pemasaran  sosial  media  yang
dilakukan  rumah  sakit,  lebih  tinggi  dalam
meningkatkan loyalitas pasien karena adanya
kepercayaan  pasien  terhadap  kepedulian
dokter dalam memikirkan cara terbaik dalam
merawat  pasien,  dan  hal  ini  menunjukkan
kesediaan  pasien  untuk  terus  mengandalkan
terhadap perilaku dokter dalam mewujudkan
layanan  yang  sesuai  dengan  harapannya,
karena  kesediaan  untuk  mengandalkan
merupakan  seberapa  besar  keyakinan
pelanggan bersedia untuk terus mengandalkan
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kepada penjual berupa penerimaan risiko atau
konsekuensi  negatif  yang  mungkin  terjadi
(Kotler & Keller, 2016).

Pengaruh  Fasilitas  Pelayanan  Pasien
Terhadap Kepercayaan  

Hasil  analisa  menyimpulkan  bahwa
fasilitas  pelayanan  berpengaruh  terhadap
kepercayaan,  sehingga  dengan  kepedulian
pihak rumah sakit dalam memperhatikan dan
melengkapi  fasilitas  pelayanan,  maka
kepercayaan  pasien  dapat  meningkat,  dan
keadaan menunjukkan bahwa pasien percaya
rumah sakit menyediakan fasilitas fisik yang
bertujuan untuk memuaskan pasien, sehingga
pasien berkomitmen untuk tetap loyal.  

Mengacu  pada  hasil  analisa  three  box
method,  peran  fasilitas  pelayanan  dalam
mempengaruhi  kepercayaan disebabkan oleh
kepuasan pasien terhadap fasilitas fisik yang
disediakan  rumah  sakit,  dimana  mereka
merasa  nyaman  dengan  ruang  pendaftaran,
nyaman  dengan  ruang  tunggu  yang
disediakan,  dan  nyaman  dengan  ruang
pemeriksaan,  sehingga  membuat  mereka
percaya dokter di rumah sakit ini memikirkan
cara terbaik dalam merawat pasien. Selain itu,
yang mempengaruhi kepercayaan lebih tinggi
terhadap  rumah  sakit  ialah  karena  pasien
melihat  bahwa  Rumah  Sakit  dilengkapi
dengan  fasilitas  dan  alat-alat  medis  yang
canggih.  Dengan  dilengkapinya  alat
penunjang  medis  ini,  merupakan  salah  satu
hal nyata yang dapat dilihat oleh pasien, dan
hal  ini  akan  membuat  kepercayaan  pasien
terhadap  Rumah  Sakit  menjadi  meningkat.
Hal  lain  dalam  fasilitas  pelayanan  yang
dilihat  langsung  oleh  pasien  yang  dapat
meningkatkan  kepercayaan  pasien  adalah
pasien  melihat  bahwa  dokter  dan  petugas
medis yang bekerja melayani,  menggunakan
seragam dan rapi dan bersih. Hal ini membuat
pasien semakin percaya untuk datang berobat
ke Rumah Sakit X Jakarta Barat.

Pengaruh  Pemasaran  Sosial  Media
Terhadap Kepercayaan 

Hasil  analisa  menyimpulkan  bahwa
pemasaran sosial media berpengaruh terhadap
kepercayaan, sehingga dengan adanya sosial
media dari rumah sakit, baik itu bisa berupa
youtube, website, instagram dan media sosial
lainnya  dapat  meningkatkan  kepercayaan
pasien  terhadap  Rumah  Sakit.  Ketertarikan
pasien untuk mengunjungi laman sosial media
milik rumah sakit bisa menjadi salah satu hal
yang  harus  ditingkatkan  lagi,  maka
kepercayaan  pasien  terhadap  Rumah  Sakit
juga  akan  meningkat.  Dan  terbukti  dari
penelitian  bahwa salah  satunya  yaitu  pasien
terkesan  dengan  informasi  seputar  kepuasan
pasien  lainnya  yang  disampaikan  melalui
sosial  media,  sehingga  pasien  percaya
terhadap  kredibilitas  rumah  sakit  dalam
mewujudkan kepuasan pasien.

Mengacu  pada  hasil  analisa  three  box
method,  konten  dari  sosial  media  sangat
berpengaruh  terhadap  ketertarikan  pasien
untuk  mengunjungi  halaman  sosial  media
yang  dimiliki  oleh  Rumah  Sakit.  Salah
satunya  pasien  tertarik  mengunjungi  laman
youtube  karena  menginformasikan  tingkat
kepuasan pasien  lainnya,  sehingga membuat
pasien merasa percaya dokter di rumah sakit
ini  memikirkan cara  terbaik  dalam merawat
pasien. Selain itu pasien juga tertarik dengan
laman  sosial  media  yang  menginformasikan
seputar keunggulan layanan yang tersedia di
Rumah  Sakit  serta  layanan  terbaru  yang
tersedia  di  Rumah  Sakit  sesuai  dengan
perkembangan  teknologi  yang  ada,  hal  ini
membuat  pasien  percaya  untuk  datang  dan
melakukan pemeriksaan dengan layanan yang
disediakan.  Selain  itu,  kepercayaan  pasien
muncul  dengan  adanya  edukasi  kesehatan
yang  ada  di  halaman  sosial  media,  hal  ini
selain  menambah  pengetahuan  pasien,  juga
memunculkan  rasa  ingin  berobat  di  Rumah
Sakit X.

Pengaruh  Kepercayaan  Terhadap
Loyalitas Pasien  

Hasil  analisa  menyimpulkan  bahwa
kepercayaan  berpengaruh  terhadap  loyalitas
pasien,  sehingga  dengan  terciptanya
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kepercayaan  pasien,  maka  loyalitas  pasien
untuk  mengunjungi  rumah  sakit  meningkat,
dan  terlihat  bahwa  pasien  terkesan  dengan
layanan  rawat  jalan  dari  RS  X,  sehingga
mereka akan tetap loyal  mengunjungi  ulang
RS X Jakarta Barat, di kemudian hari.  

Kepercayaan  menjadi  variabel  paling
dominan yang mampu meningkatkan loyalitas
pasien, jika mengacu pada hasil analisa three
box method, keadaan ini terjadi karena pasien
percaya dokter di rumah sakit ini memikirkan
cara  terbaik  dalam merawat  pasien,  percaya
dokter  di  rumah  sakit  ini  melayani  secara
tulus, dan percaya terhadap kinerja dokter di
rumah sakit ini secara keseluruhan, sehingga
membuat  pasien  berkomitmen  untuk  tetap
berkunjung ke rumah sakit ini walaupun ada
rumah  sakit  terdekat.  Tetapi  masalah
kepercayaan  terletak  pada  aspek  kejujuran
terutama sikap dokter  dalam menyampaikan
hasil  pemeriksaan,  yang  membuat  pasien
merasa  ragu  untuk  mereferensikan  rumah
sakit  ini  kepada  lingkungan  sekitar  karena
merasa kurang karena dilayani  dengan baik,
maka  untuk  itu  pentingnya  membangun
kejujuran  dalam  menghantarkan  pelayanan,
karena  kejujuran  terkait  dengan  seberapa
besar  seseorang  percaya  kepada  pemasar,
percaya  bahwa  mereka  akan  menepati
janjinya  dan  bersikap  tulus  pada  pelanggan
(Kotler & Keller, 2016).  

Pengaruh  Fasilitas  Pelayanan  Terhadap
Loyalitas Pasien

Hasil  analisa  menyimpulkan  bahwa
fasilitas  pelayanan  berpengaruh  terhadap
loyalitas pasien, sehingga dengan kepedulian
pihak rumah sakit  terhadap aspek berwujud,
maka loyalitas  pasien  dapat  meningkat,  dan
terbukti  bahwa saat ini  pasien yang percaya
bahwa rumah sakit menyediakan fasilitas fisik
yang  bertujuan  untuk  memuaskan  pasien,
sehingga  pasien  berkomitmen  untuk  tetap
loyal.  

Berdasarkan  hasil  analisa  three  box
method,  terlihat  permasalahan  fasilitas
pelayanan  terletak  pada  aspek  personel,
dimana  pasien  merasa  dokter  kurang  peduli

untuk menggunakan alat  pelindung diri  saat
melakukan  pemeriksaan,  kurang  peduli
membersihkan  tangan  sebelum  melakukan
pemeriksaan  sehingga  membuat  pasien
merasa  keberatan  untuk  mereferensikan
rumah  sakit  ini  kepada  lingkungan  sekitar
karena  dilayani  kurang  baik,  untuk  itu
pentingnya menjaga perilaku personel  untuk
memperhatikan  kebersihan  diri  sebelum
menghantarkan  pelayanan  kepada  pasien,
karena  penilaian  pasien  atas  personel
berdasarkan  wujud  fisik  dari  penghantar
layanan  yang  dapat  secara  langsung  dilihat
oleh  pelanggan,  dimana  kebersihan  dan
kerapian personel menciptakan persepsi nilai
di  benak pelanggan sehingga terkait  dengan
citra  layanan  yang  baik,  dan  menjadi  salah
satu  penarik  minat  pelanggan  untuk  tetap
mengonsumsi jasa tersebut di kemudian hari.

 
Pengaruh  Pemasaran  Sosial  Media
Terhadap Loyalitas Pasien  

Hasil  analisa  menyimpulkan  bahwa
pemasaran sosial media berpengaruh terhadap
loyalitas  pasien,  sehingga  dengan  upaya
meningkatkan  ketertarikan  pasien  untuk
mengunjungi laman sosial media rumah sakit,
maka  loyalitas  pasien  akan  meningkat,  dan
terlihat bahwa keadaan saat ini menunjukkan
pasien  terkesan  dengan  informasi  seputar
kepuasan  pasien  lainnya  yang  disampaikan
melalui  sosial  media,  sehingga  pasien
berkomitmen untuk tetap loyal.  

Berdasarkan  hasil  analisa  three  box
method, pemasaran sosial media berada pada
taraf  sedang,  dan  kelemahan  terlihat  pada
aspek  entertainment,  dimana  pasien  kurang
tertarik  untuk  mengunjungi  laman  sosial
media  milik  rumah  sakit  karena  karena
kontennya  kurang  menarik,  sehingga  hal
tersebut berimbas pada rendahnya kesediaan
pasien  untuk  mereferensikan  rumah  sakit
pada  lingkungan  sekitarnya,  untuk  itu
pentingnya  menyediakan  konten-konten
menarik seputar keunggulan rumah sakit dan
juga  memasukkan  konten-konten  lainnya
yang  bersifat  menghibur,  karena
entertainment terkait dengan daya tarik sosial
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media  dalam  memiliki  tampilan  yang
menghibur, serta kesenangan yang bisa dilihat
pengunjung  secara  langsung  pada  laman
sosial media (Ryan & Jones, 2008).

Temuan Penelitian 

Berdasarkan  seluruh  rangkaian  hasil
penelitian dan pembahasan, diketahui bahwa
fasilitas  pelayanan  dan  pemasaran  sosial
media berpengaruh terhadap loyalitas pasien
dengan  kepercayaan  sebagai  variabel
intervening.  Fasilitas  pelayanan  dan
pemasaran sosial media berpengaruh terhadap
kepercayaan.  Fasilitas  pelayanan,  pemasaran
sosial  media  dan  kepercayaan  berpengaruh
terhadap  loyalitas  pasien,  dan  kepercayaan
merupakan  variabel  dominan  yang  mampu
meningkatkan loyalitas pasien.  

 
Keterbatasan Penelitian  

Penelitian ini terbatas hanya pada pasien
rawat  jalan,  dan  tidak  melibatkan  pasien  di
instalasi  rawat  inap.   Penelitian  ini  terbatas
tidak  melakukan  penilaian  tingkat
kemungkinan pasien untuk berpindah.  

KESIMPULAN

Fasilitas pelayanan dan pemasaran sosial
media  akan  meningkatkan  loyalitas  pasien
dengan  kepercayaan  sebagai  variabel
intervening,  sehingga  loyalitas  akan
meningkat  dengan  ditingkatkannya  fasilitas
pelayanan serta pemasaran sosial  media dan
juga  disertai  oleh  peningkatan  kepercayaan
pasien.

Fasilitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepercayaan,  sehingga   kepercayaan  pasien
terhadap  Rumah  Sakit  akan  meningkat
Pemasaran sosial media  berpengaruh
terhadap kepercayaan, sehingga kepercayaan
pasien  akan  lebih  meningkat  dengan
meningkatkan  ketertarikan  pasien  untuk
mengunjungi sosial media Rumah Sakit. 

Kepercayaan  berpengaruh  terhadap
loyalitas  pasien,  sehingga  untuk
meningkatkan  loyalitas,  maka  kepercayaan

pasien harus dibangun. 
Fasilitas pelayanan berpengaruh terhadap

loyalitas  pasien,  sehingga  untuk
meningkatkan loyalitas  pasien,  Rumah Sakit
harus  meningkatkan  kepedulian  terhadapat
aspek berwujud. 

Pemasaran  sosial  media  berpengaruh
terhadap  loyalitas  pasien,  sehingga  loyalitas
akan  meningkat  dengan  meningkatkan
ketertarikan  pasien  untuk  mengunjungi
halaman sosial media rumah sakit.  

 
Implikasi Teoritis

Pada dasarnya fasilitas pelayanan adalah
hal  berwujud  yang  mampu  dilihat  secara
langsung oleh pasien, dan hal ini merupakan
kesan  awal  bagi  pasien  dalam  menilai
kesesuaian harapan mereka dengan apa yang
ditampilkan dalam pelayanan, saat apa yang
pasien  lihat  secara  langsung  dapat
membentuk  nilai  yang  sesuai  dengan
harapannya,  maka  hal  tersebut  akan
membentuk kepercayaan dan juga kesediaan
pasien  untuk  tetap  loyal.  Keadaan  ini
mendukung  pendapat  yang  menyatakan
pemasaran jasa, beberapa faktor yang menjadi
dasar penentu kualitas pelayanan terdiri  dari
reliabilitas,  daya  tanggap,  jaminan,  empati
dan  fasilitas  pelayanan  (Zeithaml  et  al.,
2017),  karena sifatnya yang tidak berwujud,
maka  fasilitas  pelayanan  harus  dikemas
dengan baik agar mampu memikat daya tarik
pelanggan,  karena  fasilitas  pelayanan  satu-
satunya  aspek  berwujud  yang  dapat  dilihat
oleh pelanggan (Zeithaml et al., 2017), serta
fasilitas  pelayanan  merupakan  lingkungan
dimana  jasa  disampaikan  dan  dimana
perusahaan  dan  pelanggan  melakukan
interaksi,  serta  setiap  komponen  berwujud
yang  memfasilitasi  kinerja  atau  komunikasi
dari  pelayanan,  yang  sangat  mempengaruhi
keputusan pelanggan dalam memilih layanan
yang dibutuhkannya (Zeithaml et al., 2017). 

Fasilitas  fisik  merupakan  lingkungan
tempat  pelayanan  dihantarkan  kepada
pelanggan  dan  berkaitan  dengan  seluruh
aspek berwujud yang secara  langsung dapat
dilihat  oleh  pelanggan  yang  mempengaruhi
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persepsi pelanggan atas citra sebuah layanan
(Wirtz & Lovelock, 2021). Selain itu hasil ini
selaras dengan penelitian yang menyimpulkan
bahwa  fasilitas  pelayanan  merupakan  unsur
berwujud  yang  dapat  langsung  dilihat  oleh
pasien,  sehingga  mempengaruhi  persepsinya
untuk  mempercayai  integritas  suatu  layanan
kesehatan di rumah sakit (Ai et al., 2022) dan
fasilitas  pelayanan berkaitan  dengan elemen
pembentuk  kepuasan  pasien,  sehingga  akan
berdampak pada  kepercayaan,  dan  berimbas
pada tingkat loyalitas yang lebih tinggi (Liu et
al., 2021).  

Pemasaran  sosial  media  merupakan
komunikasi pemasaran yang dapat digunakan
pemasar  untuk  mengkomunikasikan
keunggulan layanan, pemasaran sosial media
saat ini lebih diminati oleh pelanggan, karena
selain  menginformasikan  keunggulan
layanan, media tersebut pun memuat seputar
hal-  hal  menarik  dan  juga  dapat  secara
langsung  berinteraksi  dengan  yang  dituju
pasien  tanpa  mengenal  waktu  dan  tempat,
serta  pasien  dapat  melihat  secara  langsung
komentar-komentar  pasien  lainnya  pasca
menerima  layanan,  yang  akan  membuat
pasien  semakin  percaya,  dan  kesediaannya
untuk tetap loyal  dapat meningkat.  Keadaan
ini  mendukung  pendapat  yang  menyatakan
pemasaran sosial media adalah suatu bentuk
pemasaran  tidak  langsung  yang  digunakan
untuk  membangun  kesadaran,  pengakuan,
daya ingat dan tindakan untuk merek, bisnis,
produk,  orang  atau  entitas  lainnya  dan
dilakukan dengan menggunakan alat dari web
social seperti blogging, microblogging, social
networking, social bookmarking dan content
sharing (Ryan & Jones, 2008).  

Penelitian  ini  sejalan  dengan  hasil
penelitian  yang menyatakan bahwa pemasar
akan  berusaha  menginformasikan  layanan
yang  tersedia  secara  langsung,  serta
keunggulan-keunggulan  setiap  layanan  yang
disediakan, dan hal tersebut didasarkan untuk
pemasar membangun kepercayaan pelanggan
(Evelina  et  al.,  2023),  dengan  konsep
pemasaran  sosial  media,  pemasar  dapat
memuat konten- konten kepuasan pelanggan
pasca  merasakan  kinerja  layanan,  sehingga

akan  membangun  kepercayaan  di  benak
pelanggan  (Ahmed,  2023),  dan  pemasaran
sosial  media  dibangun  untuk  membangun
kekuatan merek di benak pelanggan, sehingga
dapat menumbuhkan kepercayaan (Ibrahim et
al., 2021).  

Kepercayaan  merupakan  sebuah
tingkatan  dimana  pasien  tidak  akan
memedulikan  hal  apa  pun  terkait  layanan
pada  suatu  rumah  sakit,  dimana  dengan
kepercayaan tersebut pasien meyakini bahwa
rumah  sakit  tersebut  mampu  memenuhi
kebutuhan  yang  mereka  harapkan,  sehingga
dengan  kepercayaan  tersebut  mereka  akan
tetap  bertahan  menggunakan  layanan  salah
satu  rumah  sakit  untuk  jangka  waktu  yang
panjang.  Hal  ini  mendukung  pendapat  yang
menyatakan  kepercayaan  adalah  kesediaan
pelanggan  untuk  terus  mengandalkan  pada
suatu  produk  atau  merek,  dan  kepercayaan
menentukan  keberlanjutan  pelanggan  untuk
terus mengandalkan suatu produk atau merek
(Kotler & Keller, 2016).  

Kepercayaan  wajib  dibangun  pemasar
agar  pelanggan  dapat  menilai  kredibilitas
produk  yang  akan  menentukan
keberlanjutannya untuk melakukan pembelian
ulang  di  kemudian  hari  (Asti  et  al.,  2021),
kepercayaan  pelanggan  dibangun  melalui
pengalamannya  dalam  merasakan  kualitas
pelayanan, sehingga mereka akan tetap setia
menggunakan  layanan  tersebut  di  kemudian
hari  (Liu  et  al.,  2021),  pentingnya  sebuah
kepercayaan dibangun, karena pada dasarnya
hal  tersebut  menentukan  tingkat  penilaian
pasien  atas  kompetensi,  integritas  dan
ketulusan  penyedia  layanan,  yang  menjadi
pertimbangan  pasien  untuk  tetap  loyal  pada
penyedia  layanan  tertentu  (Andreano  &
Pardede, 2023). 

Implikasi Manajerial 

Fasilitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepercayaan namun ada dimensi  yang perlu
diperhatikan  agar  kepercayaan  yang  timbul
pada pasien dapat terus terjaga. Pertama ialah
dari dimensi Personel, dimana ini merupakan
variable fasilitas pelayanan terlemah sehingga
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perlu  diperbaiki  lagi.  Harus  dilakukan
perbaikan  pada  sistem  kebersihan  dalam
penanganan  pasien,  seperti  melakukan
pembersihan  tangan  sebelum  melakukan
pemeriksaan kepada pasien,  mencuci  tangan
dengan benar, penggunaan alat pelindung diri
oleh  dokter  saat  melakukan  pemeriksaan
terhadap  pasien,  seperti  penggunaan  masker
dan sarung tangan.  

Pemasaran  sosial  media  terbukti
berpengaruh  terhadap  kepercayaan,  namun
harus  dilakukan  perbaikan  pada  dimensi
entertainment  yang  menjadi  dimensi
terlemah. Perlu dilakukannya perbaikan pada
sistem perencanaan dalam membuat konten –
konten yang menarik di halaman sosial media
rumah  sakit.  Halaman  sosial  media  harus
berisikan keunggulan layanan kesehatan yang
dimiliki  oleh  rumah  sakit  dan  juga
menyematkan  fitur-fitur  menarik  seperti
layanan booking online dan konsultasi online
dengan  dokter,  sehingga  pasien  merasa
tertarik  untuk  mengunjungi  halaman  media
sosial yang dimiliki oleh rumah sakit.  

Kepercayaan  terbukti  mempunyai
pengaruh  yang  besar  dalam  meningkatkan
loyalitas  pasien.  Hal  yang  perlu  diperbaiki
yaitu kejujuran yang harus menjadi perhatian.
Karena kejujuran merupakan aspek terlemah
pada  variable  kepercayaan.  Perlu  dilakukan
perbaikan  sistem  pelatihan  dengan
memberikan  pelatihan  tentang  komunikasi
efektif  dan  perilaku  caring,  agar  dokter
mampu  membangun  kepercayaan  pasien
bahwa  dokter  selalu  berupaya  memberikan
pengobatan  yang  sesuai  dengan  penyakit
pasien, dan percaya bahwa dokter selalu jujur
dalam  menyampaikan  hasil  pemeriksaan
kepada pasien.  

Loyalitas akan meningkat dengan adanya
fasilitas  pelayanan  dan  pemasaran  sosial
media.  Namun  melakukan  referensi
merupakan  aspek  terlemah  pada  variable
loyalitas, sehingga perlu dilakukan perbaikan
pada  sistem  pelayanan  dengan  menerapkan
konsep patient centered care, agar pasien mau
mereferensikan  rumah  sakit  ini  kepada
lingkungan  sekitar  karena  merasakan
kepuasan,  karena  fasilitasnya  lengkap,  dan

karena dilayani dengan baik.  
 

SARAN 

Saran Bagi Rumah Sakit

Manajemen  dapat  menegaskan  SPO
tentang  alur  pelayanan  tentang  pentingnya
melakukan  cuci  tangan  sebelum  melakukan
pemeriksaan.  Bisa  dilakukan  pelatihan
berulang tentang cuci tangan. Wastafel dapat
diletakan  dekat  dengan  tempat  pemeriksaan
pasien, sehingga pasien dapat melihat secara
langsung  dokter  membersihkan  tangan
sebelum  melakukan  pemeriksaan,  selain  itu
juga  harus  dilakukan  pemeriksaan  rutin
bahwa wastafel berfungsi dengan baik.  

Manajemen  dapat  mendesain  dan
menyematkan sistem booking online dan juga
layanan  interaksi  secara  langsung  dengan
dokter  yang  dituju  oleh  pasien,  sehingga
pasien  tertarik  mengunjungi  sosial  media
yang  disediakan  rumah  sakit  karena
kontennya  menarik  dan  tersedia  layanan
pendaftaran online.  

Manajemen  dapat  membuat  aturan
tentang  cara  penggunaan  seragam  untuk
seluruh  petugas  medis  yang  ada  di  Rumah
Sakit,  sehingga  pasien  yang  datang
berkunjung dapat melihat bahwa Rumah Sakit
memberikan fasilitas pelayanan terbaik untuk
pasiennya.  

Manajemen  berupaya  melakukan
promosi  melalui  media-media  digital  yang
dimiliki yakni dengan memuat konten-konten
yang  menyampaikan  alur  proses  pelayanan,
sehingga  pasien  percaya  bahwa  dokter
melayani  dengan  aman  dan  jujur  dalam
menyampaikan  hasil  pemeriksaan.
Manajemen  dapat  meningkatkan  lagi
keaktifan dari sosial medianya, menambahkan
profil  RS  di  halaman  sosial  media,
memperbaiki  isi  konten  dari  sosial  media
yang  dimiliki  agar  lebih  menarik  untuk
dikunjungi pasien.  

Manajemen  dapat  menambah  keaktifan
sosial  media  yang  dimiliki,  tidak  terbatas
pada youtube dan instagram, namun bisa pada
website,  layanan whatsapp,  ataupun aplikasi
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lain yang sedang trend di dalam lingkungan
masyarakat.  

Manajemen dapat memberikan informasi
mengenai alat-alat yang dimiliki serta promo
harga yang ada di halaman sosial media selain
itu  juga  bisa  diisi  dengan  testimoni  pasien-
pasien  yang  sudah  menjadi  pelanggan  pada
Rumah  Sakit,  agar  pasien  menjadi  lebih
mendapatkan  informasi  dan  menjadi  lebih
percaya kepada Rumah Sakit. 

Manajemen  dapat  membentuk  strategi
harga  dengan menggunakan paket  bundling,
sehingga pasien akan tetap loyal mengunjungi
walaupun ada yang menawarkan harga lebih
terjangkau,  dan  walaupun  ada  rumah  sakit
yang  lebih  ternama,  selain  itu  manajemen
menetapkan  konsep  perilaku  caring  bagi
seluruh  dokter  dan  tenaga  kesehatan  yang
terlibat dalam pelayanan pasien,  agar pasien
mau  mereferensikan rumah sakit  ini  kepada
lingkungan  sekitar  karena  dilayani  dengan
baik. 

Managemen dapat memberikan pelatihan
kepada  para  pegawai  Rumah  Sakit,  tentang
komunikasi,  sehingga pegawai  RS termasuk
dokter  dapat  memberikan  pelayanan,
penjelasan kepada pasien dengan komunikasi
yang  baik  dan  lebih  membuat  pasien  yakin
dan percaya. 

 
Saran Penelitian Lanjutan  

Disarankan untuk penelitian selanjutnya
menyertakan  pasien  di  instalasi  rawat  inap,
sehingga  dapat  terlihat  secara  menyeluruh
tingkat  loyalitas  pasien  untuk  tetap
berkunjung,  dan  dapat  menjadi  bahan
perbaikan untuk terus meningkatkan kualitas
pelayanan dan kepuasan pasien. 

Disarankan untuk penelitian selanjutnya
menyertakan  perhitungan  visibility  rate  of
transition,  sehingga  dapat  memprediksi
tingkat kemungkinan pasien untuk berpindah
ke  rumah  sakit  lain,  dan  dapat  menjadi
pertimbangan  untuk  lebih  baik  dalam
mempertahankan  dan  meningkatkan  kualitas
pelayanan.  
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