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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh harga dan kepuasan konsumen
terhadap loyalitas. Penelitian ini dilakukan di sebuah fasilitas kesehatan tingkat pertama swasta di
Kota Bandung. Metode penelitian sensus digunakan dengan responden kuesioner adalah seluruh
pasien yang datang berobat di bulan November 2020 yang berjumlah 105 orang. Data dianalisis
dengan partial least square-structural equation modelling (PLS-SEM) dan diolah dengan program
SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Begitu pula, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas. Kemudian, kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.

Kata Kunci : Harga, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen

Abstract

The aim of this study is to analyze the effect of price and customer satisfaction on customer
loyalty. The study was done at private primary health care facility in Bandung. Method of study is
census. The respondents are all the patients that seek medical care in November 2020 which is 105
people. Partial least square-structural equation modelling (PLS-SEM) is used to analyze the data by
using SmartPLS 3.0 program. The result of the study is price has a significant positive impact towards
customer satifaction. Price also has a significant positive impact towards loyalty. Lastly, customer
satisfaction has a significant positive impact towards loyalty.

Keywords : Price, Customer Satisfation, Customer Loyalty

PENDAHULUAN business objective perusahaan, dan sebagai

. L standar penilaian performa perusahaan.
Dalam industri jasa, kepuasan P P P

pelanggan adalah salah satu faktor Fasilitas

kesehatan  merupakan

mempertahankan organisasi dalam pasar. organisasi yang bergerak dalam bidang jasa

Kepuasan terbentuk apabila pelayanan dimana kepuasan pasien merupakan salah

penyedia layanan jasa memenuhi atau satu indikator mutu pelayanan kesehatan.

melebihi apa yang diharapkan oleh Menurut Institute of Medicine, terdapat

konsumen. Apabila pelayanan yang diberikan
lebih rendah dari ekspektasi, maka konsumen
akan merasa kecewa. Indeks kepuasan
konsumen menjadi penting dalam sebuah

organisasi dalam berkompetisi, sebagai

https://adrianimandiri.id/index.php/JKMMP

enam dimensi mutu pelayanan kesehatan
yaitu, safe, effective, efficient, equitable,
timely dan person-centered. Kepuasan pasien
termasuk pada dimensi effective. Individu

yang datang ke sarana kesehatan dalam
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situasi yang tidak optimal sehingga sulit untuk
memenuhi  ekspektasi pelayanan vyang
mereka inginkan. Apabila fasilitas kesehatan
dapat mencapai atau melebihi ekspektasi
individu tersebut maka dapat tercapainya
kepuasaan pasien sehingga diharapkan
terbentuknya loyalitas terhadap fasilitas
kesehatan tersebut. Hal ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Yeung dan
Ennew (2001) pelanggan vyang puas
diharapkan melakukan pembelian ulang
(loyalitas) dan  biaya (cost) untuk
mempertahankan pelanggan yang loyal lebih
sedikit  dibandingkan pelanggan baru
sehingga menghasilkan keuntungan (profit)
untuk  organisasi. Untuk  mengetahui
ekspektasi pasien, diperlukan studi untuk
mengetahui hal-hal yang konsumen harapan
dari sarana kesehatan dan faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen. Retensi
konsumen penting untuk sebuah sarana
kesehatan karena biaya yang dikeluarkan
untuk menggapai konsumen baru lebih besar.
Penelitian yang dilakukan oleh Arab et al
(2012) di rumah sakit swasta di Tehran, Iran,
mengungkapkan harga menjadi faktor

penting yang mempengaruhi loyalitas pasien.

Tiga faktor potential yang
mempengaruhi kepuasan pasien adalah
faktor pelayanan medis, faktor medical
expenditure, dan faktor kenyamanan (Liu dan
Fang,2019). Hal ini diperkuat oleh Wu et al
(2017), studi yang dilakukan pada komunitas

layanan kesehatan di China mengungkapkan

https://adrianimandiri.id/index.php/JKMMP

bahwa harga dengan kepuasan pasien
memiliki  hubungan inverted U-shaped,
dimana semakin tinggi harga jasa yang
dibebankan, semakin rendah kepuasan
pasien. Penelitian yang dilakukan oleh Safitri
et al (2019), Arianto (2017) dan Basir et al
(2015 ) menyimpulkan bahwa harga dan
kepuasan mempunyai hubungan positif dan

signifikan terhadap loyalitas.

Fasilitas kesehatan yang akan diteliti
merupakan klinik kesehatan yang sudah
berdiri lebih dari 36 tahun di Kota Bandung.
Pasien yang berkunjung ke sarana kesehatan
tersebut masuk dalam status ekonomi
menengah dan menengah ke bawah. Sejak
pandemi Corona Virus yang berlangsung
sejak Maret 2020, pasien dibebankan biaya
alat pelindung diri (APD) dimana hal tersebut
dikeluhkan oleh pasien. Pada wawancara
yang dilakukan secara virtual, bagian
manajemen menyatakan bahwa belum
pernah dilakukan survey kepuasan pasien.
Pihak manajemen memiliki target dari 10
pasien baru yang datang per bulannya, 10
pasien datang kembali ke klinik tersebut.
Akan tetapi, hanya 7 pasien baru yang datang
kembali. Oleh karena itu, dilakukan penelitian
kepuasaan dan loyalitas pasien klinik tersebut
dan apakah harga mempengaruhi kepuasan

dan loyalitas pasien.
METODE

Penelitian ini menggunakan data

primer yaitu data yang diperoleh langsung
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dari sumber pertama. Data penelitian
dikumpulkan dengan teknik kuesioner yaitu
dengan cara membagikan daftar pertanyaan
yang kemudian akan dijawab oleh responden
penelitian. Kuesioner akan dibagikan melalui
tautan Google Form kepada pasien klinik XYZ
yang datang berobat pada bulan November
2020. Dalam pengumpulan data, dilakukan
juga teknik wawancara kepada pihak
manajemen  klinik  untuk  mengetahui
permasalahan yang ada di dalam klinik.
Populasi dalam penelitian ini adalah pasien
yang datang berobat ke fasilitas kesehatan
XYZ pada bulan November 2020. Seluruh
pasien yang datang berobat pada bulan
November 2020 menjadi responden

penelitian sehingga tipe penelitian adalah

Analisis data dengan metode PLS-
SEM dan menggunakan program SmartPLS
3.0 dalam mengolah data. Tabel 1
memperlihatkan hasil uji validitas indikator
penelitian berdasarkan nilai loading factor.
Bila nilai loading factor > 0.70 maka
dikatakan indikator tersebut valid. Nilai AVE
juga digunakan dalam uji validitas indikator
sebagaimana yang dapat dilihat dalam tabel
2. Indikator dengan nilai AVE > 0.50
dikatakan valid. Indikator penelitian juga
diuji reliabilitas berdasarkan nilai Cronbach’s
Alpha dan Composite Reliability dimana nilai
> 0.70 diperlukan untuk dikatakan reliabel.
Tabel 3 memperlihatkan hasil uji reliabilitas

indikator penelitian.

sensus.
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Indikator dengan Nilai Loading Factor
. i Loading

Indikator Deskripsi Factor Keterangan

HO1 Harga yang saya bayar adalah sesuai dengan 0.882 Valid
pelayanan yang saya dapat

HO2 Klinik merTmberlkan harga yang sesuai dengan 0.881 Valid
ekspektasi saya

HO3 Pengorbanan waktu tempuh ke klinik ini setimpal 0.823 Valid
dengan pelayanan yang saya dapatkan

KPO1 Saya puas dengan harga yang klinik berikan 0.897 Valid

KPOS Klinik ini memberikan pelayanan yang sesuai dengan 0.895 Valid
harapan saya

L1 Bila ada keIuarg_a jsaya. yang sakit, saya akan 0731 Valid
membawa ke klinik ini

L03 Saya aka.n merekomendasikan klinik ini kepada 0.829 Valid
orang lain

LO4 Saya menganggap klinik ini adalah bagian dari saya 0.827 Valid

https://adrianimandiri.id/index.php/JKMMP
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Apabila saya mendengar ada komentar buruk

L05 tentang klinik ini, saya akan membela klinik ini 0.848 valid
L06 Jika saya mendapatkan kesaliaha.n f:lalam pelayanan, 0731 Valid

saya akan tetap datang ke klinik ini untuk berobat
L0S Saya akan berce‘rlta yang baik tentang klinik ini 0851 Valid

kepada orang lain

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dengan Nilai Average Variance Extracted (AVE).
Variabel Nilai Average Variance Extracted (AVE)
Harga 0.744
Kepuasan konsumen 0.803
Loyalitas 0.647
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach’s Alpha Composite Reliability Keterangan

Harga 0.827 0.897 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0.754 0.891 Reliabel
Loyalitas 0.890 0.916 Reliabel

Uji signifikansi juga dilakukan melalui bootstrapping dalam program SmartPLS 3.0. Analisis
menggunakan one-tailed test dengan confidence interval 0.05 sehingga bila p-values < 0.05 maka
hipotesis diterima. Tabel 5 menunjukkan hasil perhitungan t-statistics dan p-values penelitian.

Tabel 5. Hasil Pengujian Hipotesis

Hipotesis Path Coefficients T Statistics P Values Keputusan
HO1: Harga memiliki pengaruh 0.782 16.821 0.000 Didukung
positif terhadap kepuasan
konsumen
HO02: Harga memiliki pengaruh 0.211 2.211 0.014 Didukung
positif terhadap loyalitas
HO03: Kepuasan konsumen 0.568 7.055 0.000 Didukung

memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas

PEMBAHASAN
Pada uji hipotesis 1 terbukti bahwa harga
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen. Nilai path coefficient positif 0.782

https://adrianimandiri.id/index.php/JKMMP

dengan p-values <0.05 menunjukkan bahwa
terdapat hubungan positif dan signifikan
diantara harga dan kepuasan konsumen.

Apabila harga klinik sesuai ekspektasi, sesuai
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dengan pelayanan yang diberikan dan pasien
merasa seimbang dengan pengorbanan
waktu maka tingkat kepuasan akan lebih
tinggi tercapai. Hasil penelitian ini didukung
oleh penelitian yang dilakukan oleh Safitri et
al (2019) dan VYuliantine et al (2017). Hal ini
dapat dilihat dari indikator HO1 “Harga yang
saya bayar adalah sesuai dengan pelayanan
yang saya dapatkan” dan indikator HO3
“Pengorbanan waktu tempuh ke klinik ini
setimpal dengan pelayanan yang saya
dapatkan” yang mendapatkan jumlah setuju
terbanyak. dengan indikator KPO1 “Saya puas
dengan harga yang klinik berikan”. Harga
dalam hal ini tidak saja berupa uang yang
dikeluarkan oleh pasien tetapi pengorbanan
waktu dalam mendapatkan jasa. Pasien klinik
XYZ merasa puas dengan harga yang
ditetapkan oleh klinik karena mereka
mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan
yang mereka bayar.

Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa
harga memiliki pengaruh positif terhadap
loyalitas didukung oleh data. Hasil ini juga
didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Arianto (2017) dan Dimyati M et al (2016)
yang menyatakan bahwa harga mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas. Pada data penelitian didapatkan
nilai path coefficients sebesar 0.211 dengan
p-values <0.05 yang menunjukkan bahwa bila
semakin baik nilai harga di sisi pasien, maka
loyalitas akan semakin terbentuk. Harga juga

dapat mempengaruhi loyalitas melalui

https://adrianimandiri.id/index.php/JKMMP

kepuasan pasien. Harga yang dinilai sesuai
dengan daya beli, sesuai dengan pelayanan
yang didapatkan, harga yang bersaing dan
sesuai dengan keuntungan bagi pasien akan
mencapai tingkat kepuasan. Kepuasan
pelanggan yang tinggi akan menciptakan

loyalitas terhadap perusahaan.

Uji hipotesis 3 yang menyatakan
bahwa kepuasan konsumen  memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas didukung
oleh nilai path coefficient 0.568 dan p-values
<0.05. Kondisi ini dapat dimaknai apabila
kepuasan semakin tinggi, maka tingkat
loyalitas semakin baik. Hal ini juga didukung
oleh penelitian yang dilakukan oleh Manik et
al (2015), Gumussoy et al (2016), dan Kim et
al (2017). Indikator LO1 “Bila ada keluarga
saya yang sakit, saya akan membawa ke klinik
ini” mencapai nilai rata-rata diatas nilai rata-
rata total. Hal ini menunjukkan bahwa pasien
merasa percaya terhadap klinik XYZ sehingga
apabila ada keluarga vyaitu orang yang
dianggap penting oleh pasien membutuhkan
pengobatan, makan pasien merasa percaya
terhadap klinik XYZ untuk mengobati anggota
keluarganya. Indikator LO3 “Saya akan
merekomendasikan klinik ini kepada orang
lain” dan indikator LO8 “Saya akan bercerita
yang baik tentang klinik ini kepada orang lain”
juga mendapat angka rata-rata diatas nilai
rata-rata total. Indikator-indikator tersebut
memperlihatkan sikap pasien yang loyal akan
cenderung memberikan word-of mouth yang

positif dan memberikan rekomendasi jasa
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pelayanan klinik XYZ kepada orang lain.
Menurut Kotler dan Armstrong (2018), word-
of-mouth mempunyai pengaruh yang besar
terhadap sikap beli pelanggan. Mereka
cenderung lebih mempercayai kata-kata
anggota keluarga, temen terpercaya, atau
rekomendasi konsumen lain dibandingkan

iklan.

Mayoritas responden adalah
perempuan (59%). Dalam penelitian yang
dilakukan oleh Guha (2013), perempuan,
terutama yang bekerja, lebih peka terhadap
harga. Penelitian yang dilakukan oleh Pakasi
et al (2016) menunjukkan bahwa perempuan
lebih menghargai uang dan waktu
dibandingkan lawan jenisnya. Usia juga
mempengaruhi dalam hal faktor kepuasan
harga. Menurut penelitian yang dilakukan
oleh Liu et al (2019), pasien dengan rentang
usia kurang dari 35 tahun lebih memberi
perhatian khusus terhadap biaya medis.
Sedangkan pasien dengan rentang usia 36- 50
tahun  lebih

memperhatian  kualitas

pelayanan kesehatan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan yang telah dikemukakan, maka
dapat ditarik kesimpulan bahwa harga
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen. Penetapan harga yang sesuai
dengan pelayanan yang diberikan kepada

konsumen akan menghasilkan kepuasan.

https://adrianimandiri.id/index.php/JKMMP

Sedangkan, kepuasan konsumen memiliki
pengaruh  positif  terhadap loyalitas.
Konsumen yang puas terhadap pelayanan
yang mereka dapatkan akan cenderung
bersikap loyal terhadap perusahaan. Harga
juga berpengaruh positif terhadap loyalitas.
Harga yang kompetitif, sesuai dengan daya
beli, dan sesuai dengan kualitas pelayanan

dan keuntungan bagi konsumen akan

menciptakan loyalitas.

Keterbatasan dan Saran untuk Penelitian

Mendatang

Penelitian ini dilakukan saat pandemi
Covid  berlangsung  sehingga  jumlah
responden terbatas. Penelitian ini juga
dilakukan untuk populasi klinik XYZ sehingga
hasil penelitian lebih mewakili klinik tersebut.
Diperlukan juga penelitian lebih lanjut
mengenai nilai kekuatan kepuasan konsumen
yang dapat menghasilkan loyalitas dan
ekspektasi konsumen terhadap harga
pelayanan klinik XYZ dan apakah harga yang
ditetapkan oleh klinik sudah kompetitif atau
terjangkau oleh pasar.

Pada penelitian selanjutnya,
disarankan untuk melakukan penelitian
dengan populasi yang lebih luas yaitu dengan
mencakup klinik-klinik swasta sekitar klinik
XYZ atau rumah sakit swasta agar mengetahui

pengaruh harga dan kepuasan konsumen dan

loyalitas yang lebih mewakili populasi.
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