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ABSTRAK 
 

Pada 3 tahun terakhir RS Bina Sehat mengalami penurunan kunjungan 
pasien umum rawat inap. Dari hasil observasi dan wawancara kepada beberapa 
pasien, penulis menemukan adanya keluhan pasien sebesar 65% mengenai 
bangunan fisik (Physical Evidence) dan sebagian mengenai tidak adanya promosi 
dari rumah sakit, terdapat pasien mengeluhkan bangunan fisik rumah sakit dirasa 
kurang memadai, harga pelayanan yang dirasa mahal, dan pelayanan yang 
diberikan dirasa kurang. Oleh karena itu diperlukan pengukuran tingkat kepuasan 
dan loyalitas pasien untuk mengetahui pelanggan puas atau tidak terhadap 
pelayanan yang didapat.  

Dalam analisis data terdapat Uji t dilakukan untuk mengetahui signifikansi 
pengaruh variabel bebas secara individual terhadap variabel terikat, mengetahui 
apakah masing-masing variabel bebas secara signifikan terdapat hubungan 
dengan variabel terikat dengan melakukan hipotesis. Uji F bertujuan untuk 
mengetahui apakah pengaruh variabel Price, Promotion dan Physical Evidence 
secara bersama-sama terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pasien di Instalasi Rawat 
Inap RS Bina Sehat signifikan atau tidak. Pengumpulan data penelitian kuantitatif 
merupakan upaya penulis untuk mengumpulkan data bersifat angka, atau bisa juga 
data bukan angka, namun bisa dikuantifikasikan. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa price memberikan pengaruh 
langsung kepada Loyalitas Pasien sebesar 28,3%. Pada variabel Promotion 
memberikan pengaruh langsung kepada Loyalitas Pasien sebesar 20,5%. 
Sedangkan variabel Physical Evidence memberikan pengaruh langsung kepada 
Loyalitas Pasien sebesar 30,7%. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat efek 
langsung Price, Promotion, Physical Evidence terhadap loyalitas pasien. Maka 
dengan demikian apabila Price, Promotion dan Physical Evidence yang baik akan 
memberikan efek pada Loyalitas Pasien Instalasi Rawat Inap Rumah Sakit Bina 
Sehat yang semakin tinggi. Secara parsial maupun simultan terdapat pengaruh 
yang disignifikan antara Price, Promotion dan Physical Evidence terhadap 
Kepuasan Pasien, dengan koefisien jalur bernilai positif yang menunjukkan bahwa 
semakin baik penetapan harga, semakin tinggi tingkat promosi dan semakin baik 
Physical Evidence. 

 
Kata kunci : Price, Promotion, Physical Evidence, Kepuasan, Loyalitas, Pasien  
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ABSTRACT 
 

In the last 3 years, Bina Sehat Hospital has decreased inpatient visits by 
general patients. From the results of observations and interviews with several 
patients, the authors found that 65% of patients had complaints about the physical 
building (Physical Evidence), there were patients who complained that the physical 
building of the hospital was deemed inadequate, service prices were considered 
expensive and deemed lacking. Therefore, it is necessary to measure the level of 
patient satisfaction and loyalty to determine satisfied or not with the services 
obtained. 

In data analysis, there is T test conducted to determine the significance of the 
influence independent variables individually on dependent variable, to find whether 
each independent variable has a significant relationship with the dependent 
variable by hypothesizing. The F test aims to determine whether the influence of the 
variable Price, Promotion and Physical Evidence together on Patient Satisfaction 
and Loyalty in the Inpatient Installation is significant or not. Collecting quantitative 
research data is the author's attempt to collect numerical data, or it could non-
numeric data. 

Based on the research results, it is known that price has direct effect on 
patient loyalty by 28.3%. The Promotion variable has a direct effect on Patient 
Loyalty by 20.5%. While the Physical Evidence variable has a direct effect on 
Patient Loyalty by 30.7%. This shows that there is a direct effect of Price, 
Promotion, Physical Evidence on patient loyalty. If the Price, Promotion and 
Physical Evidence is good, it will influence the Loyalty of the Inpatient Hospital 
which is getting higher. Partially or simultaneously, there is a significant influence 
between Price, Promotion and Physical Evidence on Patient Satisfaction, with a 
positive path coefficient which indicates that the better the price setting, the higher 
the level of promotion and the better Physical Evidence. 

 
Keywords: Price, Promotion, Physical Evidence, Satisfaction, Loyalty, Patient 
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