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RINGKASAN 

 

 

  Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan Service quality Model 

dan Customer value  Theory terhadap loyalitas pasien non-BPJS di Rumah Sakit 

Muhammadiyah Lamongan. Latar belakang penelitian didasarkan pada pentingnya 

mempertahankan pasien non-BPJS yang memiliki kebebasan lebih besar dalam 

memilih penyedia layanan kesehatan, sehingga loyalitas mereka sangat dipengaruhi 

oleh persepsi terhadap kualitas layanan dan nilai yang diterima. Penelitian ini juga 

bertujuan untuk mengidentifikasi kondisi masing-masing variabel di lapangan serta 

menguji keterkaitan antar variabel tersebut. 

  Secara teoritis, penelitian ini mengadopsi model SERVQUAL yang mencakup 

lima dimensi kualitas layanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy) serta teori Customer value  yang berfokus pada persepsi pasien terhadap 

manfaat dibandingkan pengorbanan yang dikeluarkan. Loyalitas pasien 

didefinisikan sebagai niat untuk kembali menggunakan layanan dan 

merekomendasikannya. 

  Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei dan 

teknik analisis korelasi. Responden adalah pasien non-BPJS yang pernah 

menggunakan layanan di RS Muhammadiyah Lamongan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa: (1) Mayoritas responden menilai Customer value  dalam 

kategori baik, dan tingkat loyalitas pasien juga tinggi (85,6%), (2) Terdapat 

hubungan positif antara service quality dan Customer value , yang menunjukkan 

bahwa persepsi terhadap kualitas layanan memengaruhi nilai yang dirasakan 

pasien. (3) Terdapat hubungan signifikan antara service quality dan loyalitas, yang 

mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas layanan berdampak langsung 



 
 

xix 

 

Universitas Muhammadiyah Surabaya 
 

 

 

terhadap kesetiaan pasien. (4) Customer value  juga berhubungan positif dengan 

loyalitas pasien (rs = 0,235; p = 0,000), meskipun korelasi tergolong rendah, namun 

signifikan secara statistik dan mendukung temuan empiris regional dan nasional. 

  Penelitian ini menyimpulkan bahwa loyalitas pasien non-BPJS terbentuk 

melalui kombinasi kualitas layanan, nilai pelanggan, dan dimensi psikologis seperti 

kepercayaan dan komitmen. Nilai yang dirasakan pasien menjadi penghubung 

penting antara persepsi layanan dan perilaku loyal. 

 Sebagai saran, RS Muhammadiyah Lamongan disarankan untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan yang paling berdampak pada nilai dan loyalitas, 

seperti responsivitas dan empati. Diperlukan pula evaluasi rutin terhadap 

pengalaman pasien non-BPJS guna mengidentifikasi peluang peningkatan layanan. 

Penelitian lanjutan disarankan untuk menambahkan variabel mediasi seperti 

kepuasan dan kepercayaan untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam. 
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SUMMARY 

 

  This study aims to analyze the relationship of the Service quality Model and 

Customer value  Theory on the loyalty of non-BPJS patients at Muhammadiyah 

Hospital Lamongan. The research background is based on the importance of 

retaining non-BPJS patients, who have greater freedom in choosing healthcare 

providers. Therefore, their loyalty is strongly influenced by perceptions of service 

quality and perceived value. This study also aims to identify the conditions of each 

variable in the field and examine the relationships between them. 

  Theoretically, this study adopts the SERVQUAL model, which encompasses 

five dimensions of service quality (tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy), and Customer value  theory, which focuses on patient perceptions of 

benefits relative to perceived costs. Patient loyalty is defined as the intention to 

reuse and recommend a service. 

  This study used a quantitative approach with a survey design and correlation 

analysis techniques. Respondents were non-BPJS patients who had previously used 

services at Muhammadiyah Hospital Lamongan. The results showed that: (1) The 

majority of respondents rated Customer value  as good, and patient loyalty was also 

high (85.6%). (2) There was a positive relationship between service quality and 

Customer value , indicating that perceptions of service quality influence patient 

perceived value. (3) There is a significant relationship between service quality and 

loyalty, indicating that improving service quality has a direct impact on patient 

loyalty. (4) Customer value  is also positively related to patient loyalty (rs = 0.235; 
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p = 0.000). Although the correlation is low, it is statistically significant and supports 

regional and national empirical findings. 

  This study concludes that non-BPJS patient loyalty is formed through a 

combination of service quality, Customer value , and psychological dimensions 

such as trust and commitment. Patient-perceived value is a crucial link between 

service perceptions and loyalty behavior. 

  As a recommendation, Muhammadiyah Hospital Lamongan is advised to 

continue improving service quality that most impacts value and loyalty, such as 

responsiveness and empathy. Regular evaluation of non-BPJS patient experiences 

is also needed to identify opportunities for service improvement. Further research 

is recommended to add mediating variables such as satisfaction and trust to gain a 

deeper understanding.  
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ABSTRAK 

 

Loyalitas pelanggan  menjadi elemen kunci dalam mengelola rumah sakit , karena 

pelanggan yang loyal cenderung lebih menguntungkan dibandingkan pelanggan 

baru. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara Service Quality 

Model dan Customer Value  Theory terhadap loyalitas pasien non-BPJS di RS 

Muhammadiyah Lamongan. Desain penelitian ini menggunakan cross-sectional, 

dengan jumlah populasi 363 pasien non BPJS di ruang Shofa dan Multazam RS 

Muhammadiyah Lamongan. Data penelitian ini diambil menggunakan kuesioner. 

Analisis data menggunakan uji Spearman Rank melalui perangkat lunak SPSS 25.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara 

service quality model dengan customer value , dengan nilai signifikansi p = 0,002 

(p < 0,05) dan koefisien korelasi (rs) = 0,217. Selain itu, terdapat hubungan 

signifikan antara service quality model dengan loyalitas pasien, dengan nilai 

signifikansi p = 0,000 (p < 0,05) dan koefisien korelasi (rs) = 0,293. Selanjutnya, 

hasil juga menunjukkan adanya hubungan signifikan antara Customer value  

dengan loyalitas pasien, dengan nilai signifikansi p = 0,000 (p < 0,05) dan koefisien 

korelasi (rs) = 0,235. Hasil penelitian disimpulkan bahwa service quality dan 

Customer value  secara signifikan berkontribusi terhadap peningkatan loyalitas 

pasien non-BPJS di RS Muhammadiyah Lamongan. Penelitian ini memberikan 

implikasi bahwa peningkatan kualitas layanan dan nilai yang dirasakan oleh pasien 

sangat penting dalam membangun loyalitas jangka panjang dengan memberikan 

inovasi home visit pasca rawat inap yang dilakukan oleh perawat. 

 

Kata kunci: Customer value , Rumah sakit, pasien Non-BPJS, Loyalitas Pasien 

Service Quality 
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Abstract 

 

Patient loyalty is a key element in hospital management, as loyal patients tend to be 

more profitable than new ones.. This study aims to analyze the relationship between 

the Service quality Model and Customer value  Theory on the loyalty of non-BPJS 

patients at Muhammadiyah Hospital, Lamongan. This study used a cross-sectional 

design, with a population of 363 non-BPJS patients from the Shofa and Multazam 

wards departments of Muhammadiyah Hospital, Lamongan. Data were collected 

using a questionnaire. Data analysis used the Spearman Rank test using SPSS 25.0 

software. The results showed a significant relationship between the service quality 

model and Customer value , with a significance value of p = 0.002 (p < 0.05) and a 

correlation coefficient (rs) of 0.217. Furthermore, there was a significant 

relationship between the service quality model and patient loyalty, with a 

significance value of p = 0.000 (p < 0.05) and a correlation coefficient (rs) of 0.293. 

Furthermore, the results also showed a significant relationship between Customer 

value  and patient loyalty, with a significance value of p = 0.000 (p < 0.05) and a 

correlation coefficient (rs) of 0.235. The study concluded that service quality and 

Customer value  significantly contributed to increased loyalty among non-BPJS 

patients at Muhammadiyah Hospital Lamongan. This study implies that improving 

service quality and perceived value for patients is crucial in building long-term 

loyalty by providing innovative post-hospitalization home visits conducted by 

nurses. 

 

Keywords: Customer value , Hospital, Non-BPJS patient, Patient Loyalty, Service 

Quality  


