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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh, Kualitas 
Pelayanan, Aksesibilitas, dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 
Pasien Klinik Pratama Sentra Medika. Populasi dalam penelitian ini 
adalah Pasien Klinik Pratama Sentra Medika. Penelitian ini 
mengambil 100 responden menggunakan Teknik Purposive 
Sampling dengan angket/kuesioner sebagai alat pengumpulan 
data. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kualitas 
Pelayanan (X1), Aksesibilitas (X2), Citra Perusahaan (X3), dan 
Loyalitas Pasien (Y). Teknik analisis dalam penelitian ini 
menggunakan analisis desktiptif dan statistik yang meliputi uji 
validitas dan reliabilitas, uji asumsi kalsik, analisis regresi linier 
berganda, dan uji hipotesis dengan menggunakan bantuan 
program SPSS Release 25.0 for Windows. Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa semua variabel valid dan reliabel, tidak 
terdapat multikolinearitas, tidak terjadi heterokedastisitas dan 
model memenuhi asumsi normalitas. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa (1) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pasien (2) Aksesibilitas tidak 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien (3) 
Citra Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pasien (4) Kualitas Pelayanan, Aksesibilitas, dan Citra 
Perusahaan secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pasien. 
Nilai R Square persamaan diatas sebesar 0,626, artinya 62,6% 
variabel loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra Medika dapat 
dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra 
perusahaan sedangkan sisanya 37,4% dapat dijelaskan oleh variabel 
lain diluar model penelitian ini. 
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Pendahuluan 

Kesehatan merupakan hal yang penting bagi setiap orang sebagai salah satu unsur 

kesejahteraan. Klinik kesehatan adalah salah satu instansi yang menyelanggarakan 

pelayanan kesehatan masyarakat. Dalam dunia kesehatan, terdapat tenaga kesehatan yang 

bermata pencaharian sebagai dokter, perawat, dan lain-lain. Hal tersebut menyebabkan 

klinik kesehatan dapat diklasifikasikan sebagai sebuah bisnis yang mencari keuntungan. 

Pemasaran mengacu pada aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk mempromosikan 

pembelian atau penjualan produk atau layanan (Twin, 2020).  
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Pertumbuhan pelayanan kesehatan di Indonesia cukup pesat, demikian dapat dilihat dari 

berkembangnya klinik- klinik kesehatan umum atau khusus (spesialis). Seiring dengan 

semakin ketatnya persaingan di dunia bisnis saat ini, maka semakin sulit bagi perusahaan 

untuk dapat menjaga kesetiaan pelanggan agar tidak berpindah ke perusahaan lain 

(Susanto, 2008) dalam (Wibowo, 2015). 

Loyalitas pasien memiliki peran penting bagi perusahaan jasa klinik kesehatan, karena 

dengan pasien yang loyal terhadap klinik, maka tidak akan berpindah dan akan 

mempromosikan dan merekomendasikan kepada orang lain. Dengan adanya loyalitas 

pasien klinik dapat meningkatkan kinerja keuangan serta dapat menjaga kelangsungan 

hidup klinik. Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dari semua perusahaan, 

termasuk perusahaan jasa klinik kesehatan.  

Di Kabupaten Kebumen terdapat beberapa klinik kesehatan. Klinik Pratama Sentra Medika 

adalah sebuah klinik kesehatan milik perorangan di Kebumen yang terletak di Jalan 

Wadaslintang KM. 5, Mulyosri, Prembun, Kebumen. Lokasi Klinik Pratama Sentra Medika 

berada di jalan utama penghubung Kabupaten Kebumen dan Kabupaten Wonosobo, 

khususnya dari daerah Prembun, Wadaslintang, dan Wonosobo. Dengan hanya adanya satu 

jalur utama menuju lokasi klinik, tidak sedikit pasien yang berasal dari luar kabupaten. 

Tabel 1. Jumlah Pasien Klinik Pratama Sentra Medika pada 6 Bulan 2022 

No Bulan Jumlah Pasien 

1 April 1217 pasien 

2 Mei 1670 pasien 

3 Juni 1198 pasien 

4 Juli  1416 pasien 
5 Agustus 1417 pasien 
6 September 1518 pasien 

                                   Sumber: Klinik Pratama Sentra Medika (2022) 

Tabel 1 menunjukan bahwa kunjungan pasien pada Klinik Pratama Sentra Medika stabil 
diatas seribu pasien dan sempat mengalami peningkatan pada bulan Juni hingga September, 
sehingga bisa dikatakan loyalitas pasien klinik baik.  

Banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas pasien, maka dari itu tujuannya dilakukan 
penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas 
pasien pada penggunaan jasa pelayanan kesehatan di Klinik Pratama Sentra Medika. Untuk 
mengetahui hal tersebut, peneliti melakukan obesrvasi terhadap 30 responden secara acak 
melalui wawancara. Hasil yang diperoleh adalah terdapat 11 (36,7%) orang responden loyal 
karena kualitas layanan yang baik, 9 (30%) orang responden loyal karena aksesibilitas yang 
mudah, 8 (26,7%)orang responden loyal karena citra perusahaan yang baik, dan 2 (6,7%) 
orang responden loyal karena fasilitas yang terdapat pada klinik kesehatan.  

Semakin tinggi frekuensi pembelian ulang seorang pasien menunjukan semakin tingginya 
tingkat loyalitas pelanggan tersebut (Setiawan, 2011). Loyalitas pelanggan sangat penting 
bagi perusahaan, karena setiap pelanggan dapat memberikan keuntungan material dan 
nonmaterial kepada perusahaan (As’ad, 2013).  

Klinik Pratama Sentra Medika memiliki visi untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 
professional, berkualitas, dan terjangkau kepada seluruh lapisan masyarakat, terutama di 
area Kebumen Timur. Dalam rangka mewujudkan visi tersebut, klinik ini mengutamakan 
pelayanan kesehatan sebagai bagian dari ibadah dan dakwah, dengan fokus pada integritas 
dan keunggulan dalam memberikan perawatan. Klinik Pratama Sentra Medika juga 
berusaha menjadi klinik percontohan di wilayah lokal dan regional, dengan membangun 



Jurnal Ilmiah Mahasiswa Manajemen, Bisnis dan Akuntansi 5(5) 2023 

537 |  F a c h t u r h a d i  &  S e t y a w a t i

sumber daya manusia yang unggul, kompeten, dan berakhlakul karimah. Mereka menjamin 
pelayanan kesehatan yang lengkap dan modern melalui sarana prasarana yang memadai. 
Selain itu, klinik ini memberikan pelayanan secara komprehensif dan holistic sesuai dengan 
nilai-nilai budaya klinik, sehingga masyarakat merasa terlayani dengan baik. Selain fokus 
pada kualitas pelayanan, klinik ini juga berkomitmen untuk menjadi Green Hospital dengan 
mengimplementasikan praktik ramah lingkungan.  

Hasil penelitian Kristanti (2019) “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan aksesibilitas Terhadap 
Loyalitas Pasien di Ruangan Cempaka Rumah Sakit Mitra Keluarga Surabaya” menunjukan 
bahwa faktor kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Akan tetapi 
pada penelitian Utami (2020) “Faktor Penentu Loyalitas Pasien di Rumah Sakit” 
menunjukan bahwa tidak ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pasien yang di mediasi oleh kepuasan pasien.  

Aksesibilitas merupakan komponen penting dalam dunia kesehatan. Aksesibilitas yang 
mudah membuat masayarakat mudah dalam mendapatkan pelayanan kesehatan dengan 
baik dan cepat. Leksono, dkk (2010) dalam Kristanti (2019) mengatakan aksesibilitas 
merupakan suatu ukuran kenyamanan atau kemudahan pencapaian lokasi dan 
hubungannya satu sama lain, mudah atau sulitnya lokasi tersebut dicapai melalui 
transportasi.  

Klinik Pratama Sentra Medika memiliki aksesibilitas yang baik untuk masyarakat yang 
membutuhkan pelayanan kesehatan di daerah tersebut. Terletak di Jalan Wadaslintang, 
Mulyosri, Prembun, Kebumen, klinik ini memiliki lokasi strategis yang berbatasan langsung 
dengan Wonosobo dan Purworejo. Meskipun hanya terdapat satu jalur utama, akses ke 
klinik ini dapat dilakukan dengan mudah melalui angkutan umum seperti angkot dan bis. 
Hal ini memudahkan pasien untuk mencapai klinik dan mendapatkan perawatan yang 
dibutuhkan tanpa kesulitan transportasi. Dengan aksesibilitas yang baik dan adanya fasilitas 
transportasi umum yang tersedia, Klinik Pratama Sentra Medika siap memberikan 
pelayanan kesehatan yang professional dan berkualitas kepada masyarakat sekitar.  

Sebuah citra perusahaan juga diduga dapat mempengaruhi loyalitas pasien. Citra 
perusahaan adalah suatu gambaran atau persepsi dari masyarakat mengenai baik atau 
buruknya suatu perusahaan. Citra perusahaan yang baik berguna untuk menempatkan 
perusahaan pada kedudukan yang baik di masyarakat dan untuk menanamkan pengaruh 
yang positif dalam kaitannya dengan pengambilan keputusan. Citra klinik yang baik akan 
membantu memperkuat niat pasien untuk memilih sebuah klinik. Marilees dan Fry (2002) 
menemukan bahwa citra memiliki efek langsung pada loyalitas.  

Klinik Pratama Sentra Medika memiliki citra perusahaan yang baik dengan banyak 
pengunjung yang datang. Klinik ini dikenal sebagai tempat yang menyediakan pelayanan 
kesehatan professional dan berkualitas tinggi. Kualitas pelayanan yang unggul dan 
komprehensif, sesuai dengan nilai-nilai budaya klinik, telah menarik banyak pengunjung 
untuk mendapatkan perawatan di sana. Citra perusahaan yang positif ini juga didukung 
oleh reputasi klinik sebagai klinik percontohan di wilayah lokal dan regional. Keberadaan 
sumber daya manusia yang unggul, kompeten, dan berakhlakul karimah juga telah 
meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap klinik ini. Dengan banyaknya pengunjung 
yang datang, Klinik Pratama Sentra Medika terus mempertahankan dan meningkatkan 
standar pelayanan mereka untuk memenuhi kebutuhan kesehatan masyarakat dengan lebih 
baik.  

Berdasarkan dengan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Aksesibilitas, Dan Citra 
Perusahaan Terhadap Loyalitas Pasien Klinik Pratama Sentra Medika”. 
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Kajian Teori dan Telaah Literatur 

Loyalitas Pasien 

Penelitian ini menggunakan Loyalitas Pengunjung sebagai variabel dependen. Menurut 
Tjiptono (2006) loyalitas merupakan sebuah komitmen dan kesan positif pelanggan terhadap 
merek, toko, pemasok maupun jasa dan dapat tercermin melalui pembelian ulang yang 
konsisten. Menurut Ellynia (2020) pelanggan yang loyal adalah individu yang melakukan 
pembelian kembali secara teratur, kebal terhadap setiap persuasi pesaing, dan bahkan 
bersedia merekomendasikan produk yang bersangkutan kepada orang lain. 

Penelitian ini dibatasi oleh indikator yang dikemukakan oleh Griffin (2005), menyatakan 
indikator loyalitas pengunjung terdiri dari: 

a. Makes Regular Repeat Purchases  

b. Purchases Across Product and Services Line  

c. Refers Other d. Demonstrates An Immunity To Be The Full Of The Competition 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2007) menyatakan kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan. Mansur (2008) mengatakan bahwa Kualitas pelayanan dapat dinilai dari banyak 
faktor yang berhubungan, dimana kualitas pelayanan dapat dinilai dari persepsi konsumen 
dalam menikmati barang dan jasa yang ditawarkan kepada konsumen, sehingga yang 
dirasakan oleh konsumen adalah keinginan yang selalu terpenuhi dan harapan terhadap 
performa barang dan jasa yang ditawarkan oleh produsen dapat diterima. Seperti yang 
dikatakan Lewis dan Booms (2011), kualitas layanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat 
layanan yang diberikan mampu terwujud sesuai harapan pelanggan. 

Penelitian ini dibatasi oleh indikator dari variabel kualitas pelayanan menurut 
Hardiyansyah (2011): 

a. Tangibles (berwujud)  

b. Reliability (kehandalan)  

c. Responsiveness (ketanggapan)  

d. Assurance (jaminan dan kepastian)  

e. Empathy (empati) 

Aksesibilitas 

Menurut Sukoco (2016) aksesibilitas pelayanan kesehatan adalah kemampuan setiap orang 

dalam mencari pelayanan kesehatan sesuai dengan yang mereka dibutuhkan. Penjelasan 

yang sama dari Frenk (1992) dalam Birawa (2021) menyatakan akses adalah kemampuan 

masyarakat untuk mencari dan mendapatkan pelayanan. Selain tentang kemampuan 

seseorang dalam mencari pelayanan kesehatan, aksesibilitas juga tentang kenyamanan dan 

kemudahan. Seperti yang dikatakan Leksono (2016), aksesibilitas merupakan suatu ukuran 

kenyamanan atau kemudahan pencapaian lokasi dan hubungannya satu sama lain, mudah 

atau sulitnya lokasi tersebut dicapai melalui transportasi. 

Menurut Tjiptono (2014) dalam Pranitasari (2020) aksesibilitas dapat diukur dengan 4 

indikator, yaitu: 

a. Jarak,  

b. Akses ke tempat lokasi,  

c. Transportasi,  

d. Arus lalu-lintas. 

 



Jurnal Ilmiah Mahasiswa Manajemen, Bisnis dan Akuntansi 5(5) 2023 

539 |  F a c h t u r h a d i  &  S e t y a w a t i

Citra Perusahaan 

Citra perusahaan dapat didefinisikan sebagai persepsi terhadap suatu organisasi yang 

tercermin dalam asosiasi yang tersimpan dalam ingatan konsumen (Asnawi, 2019). Gregory 

(2011), citra perusahaan merupakan kombinasi dampak terhadap observer dari semua 

komponen- komponen verbal maupun visual perusahaan baik yang direncanakan ataupun 

tidak atau dari pengaruh Elemen eksternal lainnya. 

Indikator menurut Menurut Shirley Harrison dalam Sella Kurnia Sari (2012:14) 

mengemukakan bahwa informasi yang lengkap mengenai citra perusahaan meliputi empat 

indikator sebagai berikut: 

a. Kepribadian  

b. Reputasi  

c. Nilai  

d. Identitas perusahaan. 

Pengembangan Hipotesis Penelitian 

Hubungan Variabel Kualitas Layanan Dengan Variabel Loyalitas Pasien 

Menurut Tjiptono (2007) menyatakan kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Yunida (2016) menyatakan ada pengaruh 

signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di RS Amal Sehat 

Wonogiri. Selain itu pengaruh signifikan anatara kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan atau pasien juga ditemukan pada penelitian Widadi (2015) yang dilakukan di 

Klinik Saraf RSJD Dr R.M. Soedjarwadi. Dapat diartikan bahwa hubungan antara variabel 

kualitas pelayanan dengan loyalitas pasien adalah positif dan signifikan, yang artinya, jika 

kualitas pelayanan pada konsumen Klinik Pratama Sentra Medika sudah sesuai dengan 

keinginan konsumen, maka loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra Medika akan semakin 

meningkat. 

H1: kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra Medika.  

Hubungan Variabel Aksesibilitas Dengan Variabel Loyalitas Pasien 

Menurut Kristanti (2019) Akses pelayanan kesehatan adalah pelayanan kesehatan itu harus 

dapat dicapai oleh masyarakat, tidak terhalang oleh keadaan geografis, social, ekonomi, 

organisasi dan bahasa. Dalam penelitiannya juga disampaikan bahwa akasesbilitas dalam 

pelayanan kesehatan yaitu keadaan geografis yang dapat diukur dengan jarak, lama 

perjalanan, jenis transportasi dan atau hambatan fisik lain yang dapat menghalangi 

seseorang untuk mendapatkan pelayanan kesehatan. Penelitian Kristanti (2019) ditemukan 

bahwa kualitas pelayanan dan aksesibilitas secara simultan berpengaruh secara simultan 

terhadap loyalitas pasien. Kualitas pelayanan dan aksesibilitas berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap loyalitas pasien. Hal ini juga dapat diartikan bahwa hubungan antara 

variabel aksesibilitas dengan loyalitas pasien adalah positif dan signifikan, yang artinya, jika 

aksesibilitas pada konsumen Klinik Pratama Sentra Medika mudah dicapai, maka loyalitas 

pasien Klinik Pratama Sentra Medika akan semakin meningkat. 

H2: aksesibilitas berpengaruh terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra Medika.  

Hubungan Variabel Citra Perusahaan Dengan Variabel Loyalitas Pasien 

Citra berkaitan dengan reputasi sebuah merk atau perusahaan, citra adalah persepsi 

konsumen terhadap kualitas yang berkaitan dengan merk atau perusahaan (Widadi, 2015). 

Citra yang baik akan membentuk pola pikir masyarakat bahwa apabila masyarakat memiliki 
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kendala kesehatan, masyarakat tidak perlu berpikir dua kali kemana mereka akan 

mendapatkan layanan kesehatan, karena berdasarkan pengalaman yang mereka alami 

sendiri atau berdasarkan informasi yang mereka (Yunida, 2016). Penelitian yang dilakukan 

oleh Yunida (2016) ada pengaruh signifikan antara variabel citra rumah sakit terhadap 

loyalitas pelanggan di RS. Amal Sehat Wonogiri. Citra rumah sakit juga berpengaruh pada 

loyalitas pasien atau pelanggan Klinik Saraf RSJD Dr R.M. Soedjarwadi pada penelitian 

Widadi (2015), sehingga dapat diartikan bahwa hubungan antara variabel citra perusahaan 

dengan loyalitas pasien adalah positif dan signifikan yang artinya, jika citra perusahaan 

pada Klinik Pratama Sentra Medika baik dan sesuai dengan keinginan konsumen, maka 

loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra Medika akan semakin meningkat. 

H3: citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra Medika 

H4: kualitas layanan, aksesibilitas, dan citra perusahaan secara simultan berpengaruh 

terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra Medika 

Adapun model kerangka penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1. Model Empiris 

 

Metode Penelitian 

Objek dan Subjek Penelitian  

Obyek penelitian yaitu suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek, atau kegiatan 
yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2018). Objek penelitian ini adalah loyalitas pasien sebagai 
variabel terikat (dependent) yang dipengaruhi oleh: kualitas layanan, aksesibilitas dan citra 
perusahaan sebagai variabel bebas (independent). Subjek penelitian adalah pihak yang 
dijadikan sumber informasi atau sumber data sebuah penelitian (Sugiyono, 2018). Subjek 
penelitian ini adalah pasien Klinik Pratama Sentra Medika. 

Instrumen atau Alat Pengumpulan Data 

Metode yang digunakan peneliti dalam pengumpulan data survey yaitu dengan metode 
kuesioner (angket). Setelah data dari penyebaran kuesioner terkumpul, kemudian dilakukan 
proses scoring yaitu pemberian nilai yang berupa angka pada jawaban untuk memperoleh 

H4 

 Kualitas Pelayanan (X1) 

Aksesibilitas (X2) 

 

Loyalitas Pengunjung (Y) 
H2 

H1 

Citra Perusahaan (X3) 

H3 
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data kuantitatif yang diperlukan dalam pengujian hipotesis. Alat yang digunakan adalah 
skala likert yang telah dimodifikasi. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang.  

Instrument dalam penelitian ini adalah skala, kuesioner dan daftar pernyataan. Pengukuran 

variabel bebas dan variabel terikat dalam kuesioner. Menurut Sugiyono (2008: 134), jawaban 

setiap item instrumen dapat menggunakan skala likert berupa kata-kata yaitu:  

1. STS = Sangat tidak setuju dengan skor 1  

2. TS = Tidak setuju dengan sekor 2  

3. R = Ragu- ragu dengan skor 3  

4. S = Setuju dengan skor 4  

5. SS = Sangat setuju dengan skor 5  

Peneliti kemudian memodifikasi skala likert untuk keperluan analisis kuantitatif dalam 

penelitian ini menggunakan skala likert dengan penilaian (skor) 1-4 dengan variabel 

jawaban untuk masing-masing item pernyataan: 

1. STS = Sangat tidak setuju dengan skor 1  

2. TS = Tidak setuju dengan sekor 2  

3.  S = Setuju dengan skor 3  

4. SS = Sangat setuju dengan skor 4  

Adapun tidak digunakanya alternatif jawaban netral oleh peneliti didasarkan pada tiga 

alasan dasar yang dikemukakan oleh Sutrisno Hadi (2004) sebagai berikut: 

a. Kategori netral mempunyai arti ganda sehingga sulit untuk diartikan sebagai sesuai 

atau tidak sesuai.  

b. Tersedianya jawaban ditengah dapat menimbulkan kecenderungan memilih jawaban 

yang tengah tersebut bagi subjek yang ragu-ragu atas arah kecenderungan 

jawabanya.  

c. Maksud kategori jawaban sangat setuju, setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju 

adalah untuk melihat kecenderungan pendapat subjek kearah setuju atau tidak 

setuju. Nilai dari semua jawaban responden merupakan modifikasi dari skala likert 

juga itu bisa menjawab, sangat setuju=4, setuju=3, tidak setuju=2 dan sangat tidak 

setuju=1.  

Data dan Teknik Pengupulan Data 

Jawaban kuesioner dari para pasien Klinik Pratama Sentra Medika sebagai data primer. Data 
sekunder dalam penelitian ini adalah data atau catatan yang diperoleh dari Klinik Pratama 
Sentra Medika yang ada hubunganya dengan penelitian ini.  

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam penelitian, karena 
tujuan utama dari penelitian adalah untuk mendapatkan data (Sugiyono, 2010). Teknik 
pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti untuk melakukan penelitian ini adalah: 

a. Wawancara  

b. Kuesioner (Angket)  

c. Studi Pustaka  

Populasi dan Sampel 
Menurut Sugiyono (2013:115), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 
objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini, yang 
akan menjadi populasinya adalah pasien Klinik Pratama Sentra Medika. 
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Menurut Sugiyono (2013:116), Sampel adalah bagian dari jumlah dan karaktristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari 
semua yang ada pada populasi. Misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka 
peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Populasi dalam 
penelitian ini adalah pasien Klinik Pratama Sentra Medika.  

Teknik Pengambilan Sampel  
Penulis belum mengetahui berapa jumlah populasinya maka teknik sampling yang 
digunakan adalah teknik non probability sampling yaitu metode sampling dengan 
menggunakan metode tidak acak, yang memberi kemungkinan yang sama bagi setiap unsur 
populasi yang dipilih.  

Dalam teknik non probability sampling akan digunakan teknik purposive sampling yaitu 
pemilihan anggota sampel dengan mempertimbangkan syarat-syarat yang telah ditetapkan 
dimana sampel dalam penelitian ini adalah pasien Klinik Pratama Sentra Medika. Adapun 
syarat-syarat yang digunakan dalam menentukan responden adalah sebagai berikut:  

1. Memiliki usia minimal 17 tahun.  

2. Telah menggunakan jasa Klinik Pratama Sentra Medika.  

Karena jumlah populasi tidak diketahui, maka penentuan jumlah sampel dalam penelitian 

ini diambil dengan menggunakan rumus sebagai berikut menurut Purba (2006) yaitu:  

n = 
  

 (   ) 
 

Keterangan:  

N : Jumlah sampel 

Z : Z score pada tingkat signifikan tertentu 

Nilai z : 1,96 dengan tingkat kepercayaan 9,5% 

Moe : Margin of Error, dengan tingkat kesalahan maksimum adalah 10%  

n = 
     

 (   ) 
 

n = 96,04 

Jumlah n sebesar 96,04 sebagai sampel batas minimal. Dengan demikian sampel yang 

digunakan untuk responden dalam penelitian ini berjumlah 100 orang agar dapat memenuhi 

syarat pengambilan sampel minimal yaitu sebanyak 96 orang, dan hal ini dilakukan untuk 

berjaga- jaga terhadap kemungkinan adanya resiko nilai minimal yang akan didapat. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu kuesioner (Ghozali, 
2009:49). Suatu instrumen dinyatakan valid apabila nilai rhitung > rtabel dengan tingkat 
signifikasi kurang dari 0,05. Sebaliknya, suatu instrumen dinyatakan tidak valid apabila nilai 
rhitung < rtabel dengan tingkat signifikasi lebih dari 0,05. Berdasarkan rumus df = n-2 atau 
(100-2 = 98) dengan jumlah sampel (n) sebanyak 100 responden dan tingkat signifikasi 
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sebesar 0,05 maka besarnya nilai rtabel diperoleh 0,1966. Berikut hasil uji validitas penelitian 
ini: 

Tabel 2. Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 

Butir rhitung rtabel Signifikasi Keterangan 

1 0,896 0,1966 0,000 Valid 

2 0,889 0,1966 0,000 Valid 

3 0,884 0,1966 0,000 Valid 

4 0,940 0,1966 0,000 Valid 

5 0,884 0,1966 0,000 Valid 

    Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

Tabel 3. Uji Validitas Variabel Aksesibilitas 

Butir rhitung rtabel Signifikasi Keterangan 

1 0,830 0,1966 0,000 Valid 

2 0,764 0,1966 0,000 Valid 

3 0,830 0,1966 0,000 Valid 

4 0,866 0,1966 0,000 Valid 

     Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

Tabel 4. Uji Validitas Variabel Citra Perusahaan 

Butir rhitung rtabel Signifikasi Keterangan 

1 0,853 0,1966 0,000 Valid 

2 0,861 0,1966 0,000 Valid 

3 0,785 0,1966 0,000 Valid 

4 0,807 0,1966 0,000 Valid 

  Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

Tabel 5. Uji Validitas Variabel Loyalitas Pengunjung 

Butir rhitung rtabel Signifikasi Keterangan 

1 0,902 0,1966 0,000 Valid 

2 0,862 0,1966 0,000 Valid 

3 0,897 0,1966 0,000 Valid 

4 0,869 0,1966 0,000 Valid 

Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan indikator dari 

variabel tersebut. Uji reliabilitas butir dilakukan dengan ketentuan, jika nilai hitung Alpa 

Cronbach > 0,60, maka variabel tersebut reliabel dan sebaliknya jika nilai hitung Alpa 

Cronbach < 0,60, maka variabel tersebut tidak reliabel. 

Tabel 6. Uji Realibilitas Variabel 

Item Variabel 
Nilai Cronbach 

Alpha Minimum 
Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) 0,60 0,940 Reliabel 
Aksesibilitas (X2) 0,60 0,839 Reliabel 
Citra Perusahaan (X3) 0,60 0,846 Reliabel 
Loyalitas Pengunjung (Y) 0,60 0,901 Reliabel 

Sumber: Data Primer Diolah (2023) 
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Uji Asumsi Klasik  

Uji asumsi klasik dimaksudkan untuk mengetahui apakah model regresi data dipakai. 
Pengujian dilakukan menggunakan bantuan program SPSS 25.0. Uji asumsi klasik meliputi: 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya 

korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di 

antara variabel bebas. 

Tabel 7. Uji Multikolineritas 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

 

(Constant)   

Kualitas Layanan (X1) 0,304 3,291 

Aksesibilitas (X2) 0,490 2,039 

Citra Perusahaan (X3) 0,279 3,590 
Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

Uji Heterokedastisitas 

Pengujian ini dilakukan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi terjadi 

ketidaksamaan varian dan residual di satu pengamataan ke pengamatan yang lain. Model 

regresi dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas apabila tidak ada pola yang jelas serta 

titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hasil analisis diperoleh 

sebagai berikut: 

 
Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas 

 

Uji Normalitas 

Analisis ini untuk menguji apakah data sebuah model regresi, antara variabel dependen dan 

variabel independen atau keduanya mempunyai distribusi normal/mendekati normal. 

Normalitas dapat di deteksi dengan melihat penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal 

pada grafik. Jika data (titik) menyebar mengikuti arah garis diagonal menunjukan pola 

distribusi normal, maka model regresi tersebut memenuhi asumsi normalitas. 
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Sumber : Data Primer Diolah, 2023 
Gambar 3. Uji Normalitas 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis Regresi Linier Berganda Analisis ini digunakan untuk mengetahui apakah terdapat 
pengaruh dan hubungan antara variabel independen terhadap variabel dependen. Adapun 
hasil dari perhitungan regresinya adalah sebagai berikut: 

Tabel 8. Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

1 

(Constant) -,346 1,027  -,337 ,737 

Kualitas Pelayanan (X1) ,130 ,089 ,163 1,457 ,148 

Aksesibilitas (X2) ,149 ,096 ,136 1,547 ,125 

Citra Perusahaan (X3) ,654 ,137 ,556 4,774 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengunjung (Y) 
Sumber : Data Primer Diolah (2023) 

Uji Hipotesis  

Uji Parsial (Uji t) 

Uji parsial atau uji t digunakan untuk menguji, signifikansi secara parsial pengaruh variabel 

bebas. Kriteria pengujian untuk uji t dalam penelitian ini adalah jika thitung > ttabel dan 

nilai signifikan < 0,05, maka Ha diterima. Dan sebaliknya jika thitung < ttabel dan nilai 

signifikan > 0,05, maka Ha ditolak, dengan tingkat signifikan sebesar 0,05 atau 5%, sehingga 

dihasilkan angka ttabel sebesar 1,985. 
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Tabel 9. Uji t 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constant) -,346 1,027  -,337 ,737 

Kualitas Pelayanan (X1) ,130 ,089 ,163 1,457 ,148 

Aksesibilitas (X2) ,149 ,096 ,136 1,547 ,125 

Citra Perusahaan (X3) ,654 ,137 ,556 4,774 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengunjung (Y) 
Sumber : Data Primer Diolah (2023) 

Uji Simultan (uji F) 

Uji F digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh variabel independen (X) 

secara simultan terhadap variabel dependen (Y) dengan signifikansi 5% (α = 0,05). 

Tabel 10. Uji F(ANOVA) 

Model 
Sum of 
Squares 

Df 
Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regression 344,819 3 114,940 56,248 .000b 

Residual 196,171 96 2.043   

Total 540,990 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pengunjung (Y) 

b. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan (X3), Aksesibilitas (X2), Kualitas 
Pelayanan (X1) 

         Sumber : Data Primer Diolah (2023) 

Uji Koefisien Determinasi (R Square) 

Hasil uji R Square analisis program SPSS for Windows version 25.0 dapat diterangkan 

dengan tabel berikut : 

Tabel  11. Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .798a .637 .626 1.42949 

a. Predictors: (Constant), Citra Perusahaan (X3), Aksesibilitas (X2), 
Kualitas Pelayanan (X1) 

Sumber: Data Primer Diolah (2023) 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pasien 

Pengujian hipotesis pertama dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap tingkat loyalitas pasien. Berdasarkan hasil pengujian t, didapatkan nilai thitung 
sebesar 1,457, yang lebih kecil dari nilai ttabel 1,985, dengan tingkat signifikansi sebesar 
0,148, yang lebih besar dari level signifikansi 0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa 
kualitas pelayanan Klinik Pratama Sentra Medika tidak memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra Medika. Dengan kata lain, tidak ada 
hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dan tingkat loyalitas pasien. Faktor kualitas 
pelayanan tidak menjadi faktor penentu utama dalam mempengaruhi tingkat loyalitas 
pasien. Meskipun kualitas pelayanan dapat dianggap penting, faktor-faktor lain seperti citra 
perusahaan atau hubungan interpersonal mungkin memiliki pengaruh yang lebih besar 
dalam mempertahankan loyalitas pasien.  
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Hasil penelitian ini menunjukkan adanya perbedaan dengan penelitian sebelumnya yang 
menemukan hubungan positif antara kualitas pelayanan dan tingkat loyalitas pasien, yaitu 
penelitian terdahulu dari Denik Kristanti, Wasis Budiarto, Nugroho Mardi Wibowo (2019), 
Margita Enno Yunida, Dr. Tony Wijaya, MM. (2016), dan Rima Hayu Sri Widadi, Farid Wadji 
(2015) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 
loyalitas. Hal ini menunjukkan adanya variasi dan konteks yang berbeda dalam studi ini, 
yang dapat menjadi subjek penelitian lebih lanjut untuk memahami faktor- faktor lain yang 
memengaruhi loyalitas pasien dalam konteks spesifik.  

Pengaruh Aksesibilitas Terhadap Loyalitas Pasien.  

Pengujian hipotesis kedua dilakukan untuk mengetahui pengaruh aksesibilitas terhadap 
loyalitas pasien. Variabel aksesibilitas terbukti tidak mempengaruhi loyalitas pasien Klinik 
Pratama Sentra Medika. Hal tersebut dibuktikan Berdasarkan hasil uji t diperoleh angka 
thitung 1,547 < ttabel 1,985, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,125 > 0,05. Dengan itu 
menunjukan bahwa pasien yang loyal terhadap Klinik Pratam Sentra Medika tidak 
memperdulikan aksesibilitas dari Klinik Pratama Sentra Medika. Aksesibilitas bukan 
menjadi pengaruh para pasien Klinik Pratama Sentra Medika untuk tetap berkunjung dan 
mendapatkan pelayanan kesehatan disana. Dalam konteks spesifik ini, aksesibilitas 
bukanlah faktor yang signifikan dalam mempengaruhi tingkat loyalitas pasien terhadap 
Klinik Pratama Sentra Medika. Meskipun aksesibilitas dapat dianggap penting dalam 
konteks layanan kesehatan, terutama dalam hal akses fisik atau kemudahan mendapatkan 
perawatan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pasien yang loyal terhadap Klinik 
Pratam Sentra Medika cenderung tidak terlalu memperhatikan faktor aksesibilitas tersebut. 

Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian terdahulu dari Denik Kristanti, Wasis Budiarto, 
Nugroho Mardi Wibowo (2019) yang menyatakan bahwa aksesibilitas berpengaruh terhadap 
loyalitas pasien. 

Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pasien.  

Pengujian hipotesis ketiga dilakukan untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap 
loyalitas pasien. Berdasarkan hasil uji t diperoleh angka thitung 4,774 > ttabel 1,985, dengan 
tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Terbukti variabel citra perushaan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Hasil ini menyatakan bahwa semakin baik 
citra perusahaan yang pasien terima maka loyalitas pasien klinik juga akan meningkat.  

Salah satu cara untuk membuat pasien atau pasien loyal terhadap klinik adalah dengan cara 
menjaga citra perusahaan dengan sebaik-baiknya. Dengan adanya citra perusahaan yang 
baik, maka terciptalah loyalitas. Setelah pasien loyal dengan produk dan jasa yang diterima, 
pasien akan membandingkan citra perusahaan Klinik Pratama Sentra Medika dengan citra 
perusahaan klinik pesaing. Maka dari itu, penting bagi perusahaan untuk selalu menjaga 
citra perusahan yang telah di rintis dari awal salah satunya memberikan pelayanan yang 
terbaik, serta menjaga kepercayaan yang diberikan para pasien dan pasien, ini bertujuan 
untuk meningkatkan loyalitas. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang 
dilakukan oleh Rima Hayu Sri Widadi, Farid Wadji (2015) yang menyatakan bahwa citra 
perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas.  

 

Penutup dan Saran 

Simpulan 
Berdasarkan penelitian di atas tentang pengaruh kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra 
perusahaan terhadap loyalitas pengujung Klinik Pratama Sentra Medika dengan responden 
sebanyak 100 orang responden maka dapat diambil kesimpulan adalah sebagai berikut :  
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1. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien Klinik 

Pratama Sentra Medika. 

2. Aksesibilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama 

Sentra Medika.  

3. Citra Perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama 

Sentra Medika.  

4. Kualitas pelayanan, aksesibilitas, dan citra perusahaan secara simultan (bersama-

sma) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien Klinik Pratama Sentra 

Medika.  

Saran  

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas pasien dengan artian bahwa pasien tidak melihat dari kualitas pelayanan untuk 
menjadi loyal terhadap klinik. Hal ini mengandung implikasi agar kedepannya pihak 
perusahaan bisa mengoptimalkan cara lain untuk meningkatkan loyalitas pasien klinik. 
Klinik perlu memperhatikan faktor-faktor lain seperti kualitas pelayanan intangible dan 
pengalaman keseluruhan yang disampaikan kepada pasien. Selain itu, klinik dapat 
memperluas fokus mereka untuk mempertahankan loyalitas, termasuk faktor-faktor seperti 
kecepatan pelayanan, konsistensi, pemenuhan janji yang diberikan, tingkat ketanggapan 
yang baik untuk memenuhi harapan pasien dan memberikan pengalaman positif. Pemberian 
jaminan dan kepastian kepada pasien mengenai kualitas pelayanan dan pengalaman yang 
akan mereka terima dapat membangun kepercayaan dan loyalitas. Klinik perlu 
mengidentifikasi faktor-faktor lain seperti komunikasi yang jelas, keahlian staf medis, atau 
penanganan keluhan yang efektif untuk meningkatkan kepercayaan pasien. Meskipun hasil 
penelitian tidak beperngaruh terhadap kualitas pelayanan, klinik harus tetap menunjukkan 
sikap empati yang baik sebagai bagian dari pelayanan yang komprehensif dan berkualitas. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa aksesibilitas tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
pasien. Hal ini mengandung implikasi agar kedepannya pihak perusahaan atau klinik dapat 
mengoptimalkan cara lain untuk meningkatkan loyalitas pasien. bahwa aksesibilitas yang 
dirasakan oleh pasien tidak selalu akan membuat pasien menjadi loyal, itu dikarenakan 
aksesibilitas yang dirasakan oleh setiap pasien berbeda-beda.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh yang cukup besar 
terhadap loyalitas pasien. Semakin baik citra rumah sakit di benak pasien maka loyalitas 
yang diberikan oleh pasien atau pasien akan semakin meningkat, dan sebaliknya jika citra 
rumah sakit rendah atau kurang baik maka loyalitas pasien akan semakin rendah. Hal ini 
mengandung implikasi agar kedepannya pihak perusahaan selalu menjaga citra perusahan 
yang sudah di rintis dari awal pendirian klinik, salah satunya memberikan pelayanan yang 
terbaik, serta menjaga kepercayaan yang diberikan para pasien atau pasien Klinik Pratama 
Sentra Medika. Klinik perlu memastikan bahwa mereka dikenal sebagai perusahaan yang 
dapat diandalkan, mudah diakses, dan memberikan layanan berkualitas kepada pasien. 
Serta membangun dan memperkuat identitas perusahaan mereka, Identitas yang jelas, 
konsisten, dan relevan dengan kebutuhan pasien dapat memberikan kepercayaan dan 
kepuasan, sehingga meningkatkan loyalitas pasien.Aksesibilitas tidak selalu memiliki 
pengaruh pada pasien untuk tetap memilih Klinik Pratama Sentra Medika sebagai pilihan 
jasa layanan kesehatan mereka. Hal ini menunjukan 
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