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ABSTRACT

This study examines the relationship between waiting time, hospital facilities, and
patient loyalty, with service satisfaction as a mediating variable among dental
clinic outpatients at RSUD Weda, Central Halmahera Regency, North Maluku.
Using a quantitative approach and path analysis based on SmartPLS, a total of 77
respondents were selected through purposive sampling. The findings reveal that
hospital facilities significantly influence both service satisfaction and patient
loyalty, emphasizing the importance of comfort and completeness of facilities in
building patient trust. Conversely, waiting time has no significant effect on either
satisfaction or loyalty, suggesting that patients tend to tolerate service duration as
long as the quality of care remains consistent. Service satisfaction has a positive
yet statistically insignificant effect on patient loyalty. Mediation testing also
indicates that service satisfaction fails to mediate the relationship between waiting
time, hospital facilities, and patient loyalty. However, simultaneous testing shows
that all variables collectively have a significant effect on loyalty. These results
highlight that improving hospital facilities and maintaining a consistent service
experience are key strategies in strengthening patient loyalty, beyond merely
optimizing waiting time.

ABSTRAK

Penelitian ini menelaah hubungan antara waktu tunggu, fasilitas rumah sakit, dan
loyalitas pasien dengan kepuasan pelayanan sebagai variabel mediasi pada pasien
Poli Gigi RSUD Weda, Kabupaten Halmahera Tengah, Maluku Utara. Dengan
pendekatan kuantitatif dan analisis jalur berbasis SmartPLS, sebanyak 77
responden dipilih menggunakan metode purposive sampling. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa fasilitas rumah sakit memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelayanan dan loyalitas pasien, menegaskan pentingnya aspek
kenyamanan dan kelengkapan fasilitas dalam membangun kepercayaan pasien.
Sebaliknya, waktu tunggu tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
maupun loyalitas, menunjukkan bahwa toleransi pasien terhadap durasi pelayanan
masih relatif tinggi selama mutu layanan tetap terjaga. Kepuasan pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, meskipun pengaruh tersebut tidak
signifikan secara statistik. Uji mediasi juga memperlihatkan bahwa kepuasan
pelayanan belum mampu menjadi jembatan antara waktu tunggu dan fasilitas
terhadap loyalitas pasien. Namun, secara simultan seluruh variabel menunjukkan
kontribusi bersama yang signifikan terhadap loyalitas. Temuan ini menegaskan
bahwa peningkatan fasilitas dan pengalaman layanan yang konsisten menjadi
strategi kunci dalam memperkuat loyalitas pasien, lebih dari sekadar efisiensi
waktu tunggu.

1. Pendahuluan

Kualitas pelayanan kesehatan gigi

tidak dapat

pasien terhadap institusi kesehatan [2]. Pelayanan yang
efisien dan fasilitas yang mendukung bukan hanya
memenuhi aspek fungsional, tetapi juga berperan

dilepaskan dari dua faktor kunci, yaitu efisiensi waktu
tunggu dan ketersediaan fasilitas yang memadai. Kedua
aspek ini membentuk persepsi awal pasien terhadap
mutu pelayanan rumah sakit. Waktu tunggu yang lama
sering dianggap sebagai cerminan buruknya sistem
manajemen antrean dan distribusi tenaga medis,
sementara fasilitas yang tidak memadai dapat
menimbulkan  Kketidaknyamanan  fisik  maupun
psikologis pasien [1]. Studi sebelumnya menegaskan
bahwa persepsi terhadap waktu tunggu yang rasional
dapat meningkatkan kepercayaan dan rasa hormat

dalam membangun patient engagement yang lebih
kuat, di mana pasien merasa diperhatikan dan dihargai
sebagai individu, bukan sekadar penerima layanan
medis [1].

Dinamika loyalitas pasien gigi mencerminkan
kompleksitas hubungan antara faktor emosional dan
rasional. Kepuasan pelayanan berperan sebagai
jembatan psikologis yang menghubungkan persepsi
terhadap waktu tunggu dan fasilitas dengan keputusan
pasien untuk tetap menggunakan layanan yang sama di
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masa mendatang [3]. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan antara waktu
tunggu maupun fasilitas terhadap loyalitas pasien, baik
secara langsung maupun melalui mediasi kepuasan
pelayanan [4]. Fenomena ini sejalan dengan penelitian
yang menyebutkan bahwa di wilayah dengan
keterbatasan akses layanan, loyalitas pasien lebih
banyak ditentukan oleh kebutuhan dasar dan kedekatan
geografis dibandingkan faktor pengalaman layanan.
Untuk meningkatkan loyalitas pasien di daerah
terpencil, pendekatan strategis yang mengedepankan
service empathy dan komunikasi interpersonal antara
tenaga kesehatan dan pasien perlu menjadi prioritas
utama dalam kebijakan manajemen rumah sakit [5].

Terdapat kesenjangan metodologis dalam penelitian
terdahulu yang umumnya masih menggunakan
pendekatan regresi konvensional untuk menguji
hubungan antarvariabel, tanpa mempertimbangkan efek
mediasi secara simultan dalam model struktural.
Padahal, penggunaan pendekatan Partial Least
Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
mampu memberikan pemahaman yang lebih mendalam
mengenai pengaruh langsung dan tidak langsung
antarvariabel, khususnya hubungan kompleks antara
waktu tunggu, fasilitas rumah sakit, kepuasan, dan
loyalitas pasien [6]. Dengan demikian, penelitian yang
mengintegrasikan metode PLS-SEM poli gigi rumah
sakit daerah seperti RSUD Weda masih sangat terbatas,
padahal pendekatan ini dapat memperkaya bukti
empiris terkait pola perilaku pasien di daerah dengan
infrastruktur kesehatan yang berkembang [7].

Dimensi loyalitas pasien di layanan kesehatan daerah
juga menghadirkan celah penelitian yang menarik,
terutama pada wilayah dengan karakteristik geografis
kepulauan seperti Maluku Utara. Kondisi geografis dan
keterbatasan fasilitas medis di daerah tersebut dapat
memengaruhi ekspektasi serta persepsi pasien terhadap
waktu tunggu dan kualitas pelayanan [8]. Namun,
hingga kini, belum banyak penelitian yang mengkaji
bagaimana faktor-faktor tersebut saling berinteraksi
dan membentuk loyalitas secara emosional maupun
rasional pada pasien poli gigi di rumah sakit
pemerintah. Riset ini tidak hanya mengisi celah empiris
terkait peran kepuasan sebagai variabel mediasi, tetapi
juga memperluas pemahaman tentang dinamika
loyalitas pasien di daerah dengan sosial dan struktural
yang berbeda dari rumah sakit perkotaan.

a) Waktu Tunggu

Waktu tunggu dalam pelayanan kesehatan bukan
sekadar durasi yang diukur dengan jam atau menit,
tetapi merupakan refleksi keadilan pelayanan publik
dan tolok ukur empati institusi kesehatan terhadap
pasiennya. Pasien cenderung menilai mutu rumah sakit
dari seberapa cepat mereka dilayani, bukan hanya dari
hasil medis yang diterima [9]. Ketika pasien menunggu
terlalu lama tanpa informasi yang jelas, rasa frustrasi
meningkat dan persepsi negatif terhadap rumah sakit

pun terbentuk. Sebaliknya, waktu tunggu yang singkat
disertai interaksi ramah mampu menciptakan persepsi
positif dan rasa dihargai [10]. Indikator waktu tunggu
yang ideal dalam layanan rawat jalan mencakup tiga
aspek utama, yaitu: (a) efisiensi waktu administratif
(registrasi cepat dan akurat), (b) responsivitas tenaga
medis (kecepatan pemeriksaan setelah pendaftaran),
dan (c) ketersediaan fasilitas pendukung (ruang tunggu
yang nyaman dan informatif). Ketiga indikator ini
saling terkait dan membentuk persepsi menyeluruh
terhadap kualitas pengalaman pasien [11]..

Waktu tunggu pada manajemen pelayanan publik juga
dipandang sebagai indikator strategis mutu institusi
kesehatan [12]. Efisiensi waktu bukan hanya
mencerminkan kecepatan pelayanan, tetapi juga
kemampuan sistem manajerial dalam mengalokasikan
sumber daya manusia dan teknologi secara optimal.
Keberhasilan rumah sakit dalam menekan waktu
tunggu berdampak langsung pada dua outcome
penting: kepuasan pasien dan loyalitas jangka panjang.
Pasien yang merasa waktu tunggunya wajar akan
memiliki  kecenderungan untuk kembali serta
merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada orang
lain [13]. Indikator waktu tunggu tidak boleh
dipandang statis, melainkan sebagai proses dinamis
yang terus dievaluasi melalui inovasi digital seperti
sistem antrean elektronik dan penjadwalan dokter
berbasis permintaan [14]. Upaya strategis ini bukan
hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga memperkuat

citra institusi sebagai penyedia layanan yang
profesional, adil, dan berorientasi pada kepuasan
manusia.

b) Fasilitas Rumah Sakit

Fasilitas rumah sakit menjadi elemen penting yang
menentukan  persepsi  pasien terhadap kualitas
pelayanan kesehatan. Kualitas fisik suatu institusi
pelayanan, termasuk tampilan gedung, peralatan, dan
kenyamanan ruang tunggu, membentuk persepsi awal
pasien sebelum berinteraksi dengan tenaga medis [15].
Fasilitas yang modern dan tertata baik menciptakan
atmosphere of care yang meningkatkan rasa percaya
dan kepuasan emosional pasien. Keberadaan fasilitas
dasar rumah sakit daerah seperti ruang tunggu yang
nyaman, alat medis berstandar nasional, serta
aksesibilitas bagi pasien difabel menjadi indikator
utama kualitas pelayanan. Fasilitas rumah sakit tidak
hanya berfungsi secara fungsional, tetapi juga simbolik
merepresentasikan keandalan, profesionalisme, dan
citra institusi di mata masyarakat [16].

Dimensi non-fisik dari fasilitas rumah sakit juga
memiliki kontribusi besar terhadap loyalitas pasien.
Faktor-faktor seperti kompetensi tenaga medis, sistem
informasi rumah sakit, dan efektivitas alur pelayanan
berpengaruh  langsung terhadap efisiensi serta
kenyamanan pasien [17]. Bahwa penerapan teknologi
informasi  kesehatan seperti Hospital Information
System (HIS) mampu meningkatkan koordinasi antar
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unit pelayanan dan mempercepat proses administrasi
pasien, yang berujung pada meningkatnya kepuasan
dan intensi pasien untuk kembali menggunakan
layanan. Indikator fasilitas rumah sakit yang digunakan
dalam penelitian ini mencakup: (1) kondisi bangunan
dan lingkungan fisik; (2) kelengkapan peralatan medis;
(3) kenyamanan ruang pelayanan; (4) kompetensi
tenaga medis dan nonmedis; (5) penerapan teknologi
pelayanan; serta (6) keandalan fasilitas penunjang
seperti farmasi dan laboratorium. Kombinasi indikator
ini merefleksikan integrasi antara kualitas infrastruktur
dan kualitas pengalaman pasien yang menjadi fondasi
terbentuknya loyalitas di sektor kesehatan modern [17].

c) Kepuasan Pelayanan

Kepuasan pelayanan pada pelayanan kesehatan tidak
hanya ditentukan oleh hasil klinis semata, melainkan
juga oleh pengalaman emosional dan sosial pasien
selama berinteraksi dengan fasilitas dan tenaga medis.
Kepuasan pasien merupakan refleksi dari persepsi
keseluruhan terhadap kualitas pelayanan yang mereka
terima, yang mencakup keandalan, empati, dan daya
tanggap tenaga kesehatan. Indikator seperti kesesuaian
harapan dan minat berkunjung kembali menjadi elemen
penting dalam  mengukur  kepuasan  karena
menggambarkan sejauh mana ekspektasi pasien
terpenuhi secara nyata [18]. Rumah sakit daerah,
terutama pada pelayanan poli gigi yang sering
dihadapkan pada keterbatasan sumber daya, persepsi
kepuasan dapat terbentuk melalui kemampuan rumah
sakit dalam mengelola waktu tunggu, memberikan
informasi yang jelas, serta menjaga komunikasi
interpersonal yang hangat antara tenaga medis dan
pasien [19].

Kepuasan pelayanan juga berfungsi sebagai mekanisme
psikologis yang menjembatani hubungan antara
persepsi terhadap fasilitas dan loyalitas pasien [20].
Ketika pasien menilai pelayanan rumah sakit melalui
dimensi  tangibles, reliability,  responsiveness,
assurance, dan empathy, maka penilaian terhadap
masing-masing aspek tersebut secara kumulatif
membentuk persepsi kepuasan total [15]. Dalam hal
ini, kepuasan bukan sekadar hasil akhir, tetapi juga
proses evaluatif berkelanjutan yang memengaruhi
keputusan pasien untuk kembali berobat atau
merekomendasikan layanan kepada orang lain. Hasil
penelitian ~ memperkuat  temuan ini  dengan
menunjukkan bahwa kesediaan merekomendasikan
menjadi indikator paling kuat dari kepuasan jangka
panjang, yang pada akhirnya berimplikasi langsung
terhadap loyalitas pasien [21]. Kepuasan pelayanan
dapat dipandang sebagai variabel mediasi yang
berperan strategis dalam memperkuat pengaruh waktu
tunggu dan fasilitas rumah sakit terhadap loyalitas
pasien di lingkungan layanan publik seperti RSUD
Weda.

d) Loyalitas pasien

Loyalitas pasien sering diteliti dalam pengaruh kualitas
layanan dan waktu tunggu, dengan kepuasan sebagai
mediator [22]. Penelitian di rumah sakit di Makassar
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh dominan pada kepuasan pasien, sementara
waktu tunggu mempunyai dampak yang lebih kecil
meskipun signifikan terhadap kepuasan dan niat pasien
untuk kembali [23]. Penelitian lain di Bali juga
menemukan bahwa kualitas fasilitas, empati petugas,
dan Ketersediaan fasilitas penunjang ialah indikator
penting yang memperkuat loyalitas pasien melalui
kepuasan pelayanan [24]. Indikator-loyalitas seperti
“kunjungan ulang”, “rekomendasi ke orang lain”, dan
“kepercayaan terhadap fasilitas” muncul berulang
dalam penelitian-tersebut sebagai ukuran behavioral
dan advocacy loyalty.

Literatur juga menunjukkan bahwa pada beberapa
peran mediasi kepuasan pelayanan tidak selalu kuat,
terutama jika variabel independen seperti waktu tunggu
kurang dipersepsikan negatif oleh pasien. Penelitian di
klinik primer Bandung, waktu tunggu memiliki
pengaruh  negatif  terhadap  kepuasan, tetapi
pengaruhnya terhadap loyalitas dan melalui kepuasan
tidak selalu signifikan ketika pasien sudah memiliki
toleransi terhadap lama waktu tunggu asalkan fasilitas
pendukung dan komunikasi petugas memuaskan [25].
Studi di Bali menunjukkan bahwa meskipun kepuasan
pasien secara signifikan memediasi hubungan antara
kualitas pelayanan dan loyalitas, mediasi menjadi tidak
signifikan jika variabel-variabel seperti jaminan,
keandalan, dan empati tidak dirasakan memadai.
Temuan-temuan ini mendukung relevansi indikator
kepuasan seperti empati, keandalan, bukti fisik, dan
daya tanggap (responsiveness) dalam mempengaruhi
loyalitas pasien baik secara langsung maupun tidak
langsung [24].

e) Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan tinjauan teori dan hasil empiris
sebelumnya, penelitian ini diarahkan untuk memahami
sejauh mana waktu tunggu dan fasilitas rumah sakit
berkontribusi terhadap kepuasan pelayanan dan
loyalitas pasien di lingkungan pelayanan publik
kesehatan, khususnya di Poli Gigi RSUD Weda,
Kabupaten Halmahera Tengah. Waktu tunggu yang
efisien sering kali dianggap sebagai cerminan mutu
pelayanan dan berimplikasi langsung terhadap
kepuasan serta niat pasien untuk kembali pertanyaan
penelitian pertama difokuskan pada seberapa besar
pengaruh waktu tunggu terhadap loyalitas pasien di
Poli Gigi RSUD Weda.

Penelitian ini menanyakan seberapa besar pengaruh
fasilitas rumah sakit terhadap loyalitas pasien di lokasi
penelitian yang sama, menelusuri seberapa besar
pengaruh waktu tunggu dan fasilitas rumah sakit
terhadap kepuasan pelayanan yang dirasakan oleh
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pasien Poli Gigi RSUD Weda, menguji pengaruh
kepuasan pelayanan terhadap loyalitas pasien, serta
menilai peran kepuasan sebagai variabel mediasi dalam
hubungan antara waktu tunggu dan fasilitas rumah
sakit terhadap loyalitas pasien. Untuk memperoleh
gambaran yang lebih komprehensif, penelitian ini
menelaah pengaruh simultan waktu tunggu, fasilitas
rumah sakit, dan kepuasan pelayanan terhadap loyalitas
pasien di Poli Gigi RSUD Weda Kabupaten Halmahera
Tengah.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode survei, yang memungkinkan peneliti
untuk menguji hubungan antar variabel secara objektif
melalui pengumpulan data numerik [26]. Pendekatan
ini dipilih karena sesuai untuk mengukur sejauh mana
waktu tunggu dan fasilitas rumah sakit berpengaruh
terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan pelayanan
sebagai  variabel ~mediasi. Analisis dilakukan
menggunakan  Partial Least Square-Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) melalui perangkat
lunak SmartPLS, karena metode ini efektif untuk
menguji model prediktif dan hubungan kausal pada
jumlah sampel yang relatif kecil, yakni 77 responden
[6]. Penggunaan PLS juga memungkinkan analisis
yang lebih komprehensif terhadap model mediasi
dengan mempertimbangkan validitas dan reliabilitas
indikator setiap konstruk.

Instrumen penelitian disusun berdasarkan indikator
teoritis yang telah teruji secara empiris. Variabel waktu

tunggu diukur dengan tiga dimensi, yakni waktu
tunggu administratif, medis, dan total sebagaimana
diatur dalam Permenkes No. 129 Tahun 2008 tentang
Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit [27].
Variabel fasilitas rumah sakit diukur berdasarkan aspek
fisik dan non fisik sesuai regulasi Kementerian
Kesehatan No. 43 Tahun 2019, mencakup lokasi,
prasarana, peralatan, tenaga kesehatan, serta teknologi
pelayanan. Selanjutnya, kepuasan pelayanan diukur
menggunakan lima dimensi kualitas layanan bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
[27]. Adapun loyalitas pasien diukur melalui indikator
perilaku dan sikap seperti kepercayaan, kepuasan,
komitmen, ekuitas merek, dan rekomendasi [28].
Semua indikator diukur menggunakan skala ordinal
dengan lima tingkat persepsi.

3. Hasil dan Pembahasan

Karakteristik responden memberikan gambaran umum
tentang profil pasien yang menjadi partisipan dalam
penelitian ini. Pemahaman terhadap aspek demografis
seperti usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan
pekerjaan sangat penting karena faktor-faktor ini dapat
memengaruhi persepsi pasien terhadap kualitas layanan
dan tingkat kepuasan yang mereka rasakan. Selain itu,
identifikasi karakteristik responden juga membantu
memperkuat hasil analisis, sebab persepsi terhadap
waktu tunggu dan fasilitas rumah sakit sering kali
berbeda di antara kelompok usia atau tingkat
pendidikan yang berbeda [15], menjadi subjek
penelitian ini sebagaimana ditunjukkan dalam Tabel 1
berikut.

Tabel 1. Karakteristik Responden

No Indikator Kategori Frekuensi (n) Persentase (%) Interpretasi
17-25 tahun 12 15,6 Pasien muda dengan kebutuhan layanan dasar

1 Usia 26-35 tahun 25 32,5 Ke!ompok usia dominan, aktif dan p_roduktif )
36-45 tahun 22 28,6 Usia matang, cenderung memperhatikan kualitas layanan
>46 tahun 18 23,3 Kelompok senior dengan ekspektasi stabilitas layanan
Laki-laki 44 57,1 Mayoritas pasien laki-laki

2 Jenis Kelamin Perempuan 33 42,9 Perempuan cenderung memperhatikan kenyamanan dan

pelayanan

SMP 15 19,5 Pendidikan menengah bawah

3 Tingkat SMA 38 49,4 Dominan, berpengetahuan cukup tentang layanan publik

Pendidikan S1 20 26,0 Cenderung lebih kritis terhadap kualitas pelayanan

S2 atau lebih 4 51 Kelompok kecil dengan ekspektasi tinggi
Pelajar/Mahasiswa 15 19,5 Cenderung fleksibel dan adaptif

4 Pekerjaan PNS 21 27,3 Memiliki persepsi formal terhadap layanan publik
Pegawai Swasta 26 33,8 Dominan, dengan harapan efisiensi layanan tinggi
Lainnya 15 19,5 Kelompok masyarakat umum dengan variasi ekspektasi

Hasil analisis pada Tabel 1 menunjukkan bahwa
mayoritas pasien yang menjadi responden penelitian
berada pada rentang usia 26-35 tahun (32,5%), yang
umumnya merupakan kelompok usia produktif dengan
kesadaran tinggi terhadap kualitas layanan kesehatan.
Dominasi usia ini mengindikasikan bahwa pelayanan
gigi di RSUD Weda tidak hanya dibutuhkan oleh
pasien lanjut usia, tetapi juga oleh masyarakat aktif
secara sosial dan ekonomi. Selain itu, proporsi pasien
laki-laki sedikit lebih besar (57,1%) dibandingkan

perempuan (42,9%), menandakan tingkat partisipasi
layanan yang relatif seimbang antar gender.

Sebagian besar responden berpendidikan SMA
(49,4%), diikuti oleh S1 (26,0%), yang menunjukkan
bahwa pasien umumnya memiliki tingkat literasi yang
memadai dalam menilai mutu layanan. Berdasarkan
jenis pekerjaan, pegawai swasta (33,8%) mendominasi,
diikuti oleh PNS (27,3%). Hasil ini sejalan dengan
penelitian yang menegaskan bahwa persepsi terhadap
kepuasan dan loyalitas layanan dipengaruhi oleh
pengalaman sosial dan latar belakang pekerjaan pasien
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[29]. Oleh karena itu, karakteristik responden yang
beragam ini memperkaya pemahaman tentang
bagaimana faktor demografis dapat membentuk

loyalitas pasien terhadap layanan Poli Gigi RSUD
Weda di Kabupaten Halmahera Tengah.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Indikator Outer Loadings AVE Cronbach’s Alpha Composite Reliability HTMT (< 0,90) Keterangan
FRS=0,130, .
Waktu Tunggu WTL,WT2 09220918 0847 0,819 0,917 KP=0,209, Valid &
(WT) LP=0.215 Reliabel
. KP=0,530, .
Fasilitas Rumah — ppqy FRs7 0,734 0,855 0,586 0,883 0,908 Lp=0678, ~ vald&
Sakit (FRS) WT=0130 Reliabel
FRS=0,530, .
Kepuasan Pelayanan ypq 1ps 07190846 0,606 0,803 0,860 LP=0,490, Valid &
(KP) WT=0.209 Reliabel
o FRS=0,678, .
Loyalitas Pasien o) 1 p7  715_0875 0,628 0,902 0,922 KP=0,490, Valid &
(LP) WT=0.215 Reliabel
Berdasarkan Tabel 2, Nilai Average Variance konstruk memiliki nilai di atas ambang batas 0,70,

Extracted (AVE) untuk semua konstruk juga berada di
atas 0,50, yang berarti bahwa lebih dari 50% varians
indikator dapat dijelaskan oleh konstruknya. Hal ini
menunjukkan bahwa instrumen penelitian yang
digunakan untuk mengukur waktu tunggu, fasilitas
rumah sakit, kepuasan pelayanan, dan loyalitas pasien
memiliki  keandalan  pengukuran yang tinggi.
Berdasarkan  hasil ~ Heterotrait-Monotrait  Ratio
(HTMT), seluruh nilai antar konstruk berada di bawah
0,90, yang menegaskan bahwa masing-masing
konstruk dalam model memiliki perbedaan yang
signifikan satu sama lain. Nilai HTMT tertinggi
sebesar 0.678 antara FRS dan LP masih dalam batas
wajar, menunjukkan tidak adanya multikolinearitas
antar konstruk.

Hasil pengujian reliabilitas melalui Cronbach’s Alpha
dan Composite Reliability menunjukkan seluruh
WT.A1 WT.2

I,
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Berdasarkan Gambar 1, nilai outer loadings seluruh
indikator validitas konvergen berada di atas ambang
batas 0,70, menandakan bahwa setiap indikator
memiliki Kkorelasi yang kuat dengan konstruk laten
yang diukurnya. Hasil pengujian inner model pada

.-__—'_—'_"‘“‘——-0173 4’-000"
. 00 EETINS
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KP.2

menandakan adanya Kkonsistensi internal yang baik.
Nilai Composite Reliability tertinggi terdapat pada
konstruk Loyalitas Pasien (LP) sebesar 0,922, diikuti
oleh Fasilitas Rumah Sakit (FRS) sebesar 0,908, Waktu
Tunggu (WT) sebesar 0,917, dan Kepuasan Pelayanan
(KP) sebesar 0,860.

Dengan terpenuhinya seluruh kriteria validitas dan
reliabilitas, model pengukuran pada penelitian ini dapat

dinyatakan fit secara empiris dan andal dalam
mengukur konstruk laten yang diteliti. Hal ini
menegaskan ~ bahwa  indikator-indikator  yang

dikembangkan berdasarkan teori kualitas layanan dan
loyalitas pasien mampu menjelaskan dimensi konstruk
dengan baik. Hasil analisis menunjukkan bahwa
seluruh konstruk penelitian telah memenuhi kriteria
validitas dan reliabilitas sesuai rekomendasi.
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e
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odel Penelitian

Tabel 3 menunjukkan bahwa model struktural yang
melibatkan variabel Waktu Tunggu (WT), Fasilitas
Rumah Sakit (FRS), Kepuasan Pelayanan (KP), dan
Loyalitas Pasien (LP) memiliki tingkat kelayakan
moderat.
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Tabel 3. Hasil Uji Statistik SmartPLS

Jenis Uji Indikator Statistik

Nilai

Interpretasi

R-Square KP =0,263 LP = 0,460
Goodness of Fit

(SRMR) SRMR = 0,12 NFI = 0,508

. FRS - KP=0,33 FRS - LP=0,379KP - LP =
, , ,

Effect Size () (062 WT — KP = 0,011 WT — LP = 0,019
FRS — KP = 0,496 (p=0,000) FRS — LP = 0,525

Path Coefficient .\, 100 Kp —» LP = 0,212 (p=0,147) WT — KP =

(Direct Effect)

KP = rendah LP = sedang

Moderat

Efek besar: FRS — LP Efek
sedang: FRS — KP Efek
kecil: lainnya

Signifikan: FRS — KP & LP
Tidak signifikan: lainnya

WT & FRS menjelaskan 26,3%
variasi KP dan 46% variasi LP

Model cukup sesuai dengan
data empiris [30]

Fasilitas memiliki pengaruh
paling kuat terhadap kepuasan
& loyalitas

Hanya Fasilitas yang
berpengaruh langsung

0,089 (p=0,362) WT — LP = 0,102 (p=0,173)
Indirect Effect

FRS — KP — LP = 0,105 (p=0,164) WT — KP — LP

signifikan

Tidak signifikan KP tidak memediasi hubungan

(Mediasi) =0,019 (p=0,481) FRS/WT terhadap LP
Total Effect WT, FRS, dan KP secara

; Fhitung = 20,73 > Ftabel = 2,73 Signifikan simultan berpengaruh terhadap
(Simultan) Lp
N (Sampel) 77 responden pasien rawat jalan Poli Gigi RSUD Weda Data memenuhi batas

P P P ] Y o minimum analisis SmartPLS

Berdasarkan Tabel 3, nilai R-square untuk variabel (p=0,481). Artinya, kepuasan tidak memperkuat
kepuasan pelayanan sebesar 0,263 dan loyalitas pasien hubungan tersebut secara statistik, menandakan

sebesar 0,460, yang berarti variabel independen
mampu menjelaskan 26,3% variasi kepuasan dan 46%
variasi loyalitas. Nilai R-square antara 0,33 dan 0,67
tergolong moderat, sehingga model ini memiliki
tingkat kemampuan penjelasan yang cukup kuat pada
variabel loyalitas pasien [31].

Nilai SRMR sebesar 0,12 dan NFI 0,508 menunjukkan
bahwa model masih berada dalam batas toleransi
kecocokan model terhadap data empiris. Struktur
model yang dibangun telah mencerminkan pola
hubungan variabel pelayanan rumah sakit, meskipun
masih terdapat ruang perbaikan dalam peningkatan
kesesuaian model.

Hasil uji f-square menegaskan bahwa Fasilitas Rumah
Sakit memberikan kontribusi paling dominan terhadap
Kepuasan Pelayanan (f2 = 0,33) dan Loyalitas Pasien
(f2 = 0,379), menunjukkan efek sedang hingga besar
[32]. Sebaliknya, pengaruh Waktu Tunggu terhadap
kedua variabel hanya menghasilkan efek sangat kecil
(f2 < 0,02), yang berarti dampaknya relatif tidak berarti
dalam membentuk persepsi pasien terhadap layanan
Poli Gigi RSUD Weda. Hal ini sejalan dengan temuan
yang menyatakan bahwa kenyamanan fasilitas lebih
menentukan loyalitas dibanding durasi tunggu selama
pengalaman rawat jalan [33].

Pada uji direct effect, hasil analisis menunjukkan
bahwa FRS berpengaruh signifikan terhadap KP
(B=0,496; p=0,000) dan terhadap LP (p=0,525;
p=0,000). Namun, WT tidak berpengaruh signifikan
terhadap baik KP (p=0,362) maupun LP (p=0,173).
Temuan ini menunjukkan bahwa dimensi fisik dan
kenyamanan fasilitas menjadi faktor penentu utama
dalam membangun loyalitas pasien, bukan lamanya
waktu tunggu. Selanjutnya, variabel KP tidak berperan
signifikan sebagai mediasi dalam hubungan antara FRS
dan LP (p=0,164), maupun antara WT dan LP

loyalitas pasien lebih dipengaruhi
pengalaman fasilitas.

langsung oleh

Uji simultan (total effect) menunjukkan nilai Fhitung =
20,73 > Ftabel = 2,73, menandakan bahwa secara
bersama-sama variabel WT, FRS, dan KP berpengaruh
signifikan terhadap LP. Hasil ini memperkuat teori
Service Quality-Loyalty Chain yang menegaskan
bahwa interaksi antara dimensi pelayanan fisik, proses,
dan hasil emosional (satisfaction) merupakan faktor
penting dalam membangun loyalitas pasien rumah sakit
[34].

Berdasarkan hasil analisis menggunakan SmartPLS
pada Tabel 3 ditemukan bahwa fasilitas rumah sakit
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelayanan dan loyalitas pasien, sementara waktu
tunggu tidak menunjukkan pengaruh yang berarti
terhadap kedua variabel tersebut. Nilai R-square
menunjukkan bahwa waktu tunggu dan fasilitas rumah
sakit mampu menjelaskan 26,3% variasi kepuasan
pelayanan, serta bersama-sama dengan kepuasan
pelayanan menjelaskan 46% variasi loyalitas pasien.
Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar perubahan
dalam loyalitas pasien di Poli Gigi RSUD Weda
dipengaruhi oleh faktor kualitas fasilitas dan persepsi
terhadap pelayanan yang diberikan. Meskipun nilai
SRMR (0,12) masih di atas batas ideal, model
struktural ini tetap menunjukkan tingkat kesesuaian
yang dapat diterima, menandakan bahwa hubungan
antarvariabel dalam model cukup representatif terhadap
kondisi empiris yang terjadi di lapangan.

Hasil uji path coefficient menguatkan temuan bahwa
fasilitas rumah sakit merupakan faktor dominan yang
berperan dalam membentuk kepuasan dan loyalitas
pasien, dengan nilai signifikansi 0,000 untuk kedua
hubungan tersebut. Sebaliknya, variabel waktu tunggu
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
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maupun loyalitas pasien, dan kepuasan pelayanan juga
tidak terbukti memediasi hubungan antara waktu
tunggu maupun fasilitas rumah sakit terhadap loyalitas
pasien. Hasil uji simultan memperlihatkan nilai Fhitung
sebesar 20,73 > Ftabel 2,73, menegaskan bahwa ketiga
variabel waktu tunggu, fasilitas rumah sakit, dan
kepuasan pelayanan secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien. Dengan demikian,
penelitian ini menyimpulkan bahwa aspek fasilitas
rumah sakit menjadi dimensi paling kuat dalam
membentuk persepsi positif dan loyalitas pasien,
sedangkan faktor waktu tunggu tidak selalu menjadi
penentu utama pelayanan di Poli Gigi RSUD Weda,
Kabupaten Halmahera Tengah.

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dengan pendekatan
SmartPLS terhadap 77 responden pasien rawat jalan di
Poli Gigi RSUD Weda, Kabupaten Halmahera Tengah,
penelitian ini menyimpulkan bahwa variabel fasilitas
rumah sakit terbukti berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelayanan dan loyalitas pasien, menunjukkan
bahwa kualitas sarana dan kenyamanan lingkungan
klinis menjadi faktor utama yang membentuk persepsi
positif pasien. Sebaliknya, waktu tunggu tidak
berpengaruh  signifikan baik terhadap kepuasan
maupun loyalitas, mengindikasikan bahwa durasi
pelayanan belum menjadi penentu utama dalam
membangun komitmen pasien terhadap layanan
kesehatan gigi di RSUD Weda. Hasil uji mediasi juga
menunjukkan bahwa kepuasan pelayanan tidak
berperan sebagai variabel mediasi yang signifikan
dalam hubungan antara waktu tunggu dan fasilitas
rumah sakit terhadap loyalitas pasien. Namun, secara
simultan, ketiga variabel tersebut terbukti berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien, menandakan
bahwa loyalitas merupakan hasil dari kombinasi
sinergis antara pengalaman pelayanan, persepsi
terhadap fasilitas, dan kepuasan yang dirasakan.
Peningkatan fasilitas rumah sakit yang modern, bersih,
dan nyaman menjadi prioritas strategis untuk
memperkuat loyalitas pasien, sementara pengelolaan
waktu tunggu tetap perlu dioptimalkan guna
mendukung kepuasan dan pengalaman pelayanan yang
berkelanjutan.
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