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Abstract. Customer satisfaction is one of the factors that affect customer loyalty. A good experience 

will always be remembered by customers and will certainly recommend the experience to others, and 

will also make these customers will visit again in the future. If this is achieved, it will affect the 

income of a business entity, both private and government. Various ways are carried out by business 

entities to increase their income, one of which is by evaluating the performance of management and 

employees who work in providing good service to customers. The performance evaluation does not 

only come from the head of the business entity, but can also come from customer responses. It is 

through the responses of these customers that it is considered the most objective in assessing all 

instruments related to the business system of the business entity. 

The purpose of this study is to find a correlational relationship between several variables that affect 

the increase in Non-Tax State Revenue (PNBP), namely customer satisfaction and customer loyalty. 

Primary data was obtained from questionnaires to 100 customers of the Cilandak Marine Hospital 

and secondary data was obtained from annual performance reports. The data obtained were 

processed using the PLS SEM method. Evaluation is done for the outer model (measurement model) 

and then the Inner model. The results of testing the relationship between variables indicate that 

customer satisfaction does not have a direct and significant effect on increasing PNBP and customer 

loyalty has a direct and significant effect on increasing PNBP. With the results above, it can be used 

as a basis by management to make strategies to improve the performance of the staff. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, increase in non-tax state revenues 

 

 

PENDAHULUAN 

   

 Kesehatan merupakan hal yang sangat penting bagi kehidupan manusia. Definisi kesehatan 

sesuai dengan Perpres no. 72 tentang Sistem Kesehatan Nasional (SKN) adalah pengelolaan kesehatan 

yang diselenggarakan oleh semua komponen bangsa Indonesia secara terpadu dan saling mendukung 

guna menjamin tercapainya derajat kesehatan masyarakat setinggi-tingginya. Dalam usaha untuk 

memenuhi derajat kesehatan tersebut, maka rumah sakit harus memberikan pelayanan yang optimal 

kepada masyarakat dalam melayani kesehatan segenap lapisan masyarakat baik TNI/Polri maupun 

masyarakat sipil.  
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 Rumah Sakit Marinir Cilandak (RSMC) adalah Rumah Sakit TNI Tingkat II yang merupakan 

salah satu fasilitas kesehatan di jajaran TNI Angkatan Laut. Dalam pelaksanaan kegiatan 

kesehariannya RSMC mempunyai tugas dan fungsi melaksanakan pelayanan kesehatan dan dukungan 

kesehatan bagi prajurit TNI AL, TNI dan masyarakat umum.   RSMC dalam kaitannya sebagai satuan 

kerja (satker) di lingkungan pemerintah, turut juga berkontribusi di dalam penyelenggaraan keuangan 

negara yang transparan dan akuntabel. Dalam menyelenggarakan fungsinya RSMC menerima rujukan 

dari fasilitas kesehatan (faskes) tingkat dibawahnya, sesuai dengan aturan dikenal dengan Fasilitas 

Kesehatan Tingkat Lanjut (FKTL). Penerimaan jasa pada FKTL ini berasal dari dua sumber, 

diantaranya yaitu :   

a. Penerimaan jasa pelayanan kesehatan Prajurit TNI, Pegawai Negeri Sipil Kemhan, Calon 

Pegawai Negeri Sipil Kemhan, Purnawirawan, dan Pensiunan beserta keluarga peserta BPJS 

Kesehatan; dan  

b. Penerimaan jasa pelayanan kesehatan masyarakat umum peserta BPJS Kesehatan yang sudah 

memiliki kartu. 

  

 Dikarenakan BPJS saat ini sudah digunakan oleh sebagian besar masyarakat dari segala strata 

sosial sebagai jaminan kesehatan yang umum, serta merupakan bagian besar dari sumber penerimaan 

yang diterima satker PNBP, maka jenis sumber anggaran yang akan diteliti adalah penerimaan dari 

BPJS. Jumlah pelanggan yang berkunjung dalam setiap tahunnya mengalami fluktuasi kenaikan dan 

penurunan yang diakibatkan oleh beberapa faktor. Diantara faktor yang berpengaruh adalah naik 

turunnya tingkat kepuasan pelanggan sehingga mempengaruhi fluktuasi jumlah pelanggan yang 

datang kembali. Selain itu banyaknya rumah sakit kompetitor yang berada di area sekitarnya juga 

turut mempengaruhi kenaikan dan penurunan pelanggan. Berdasarkan data yang telah didapatkan 

bahwa terjadi penurunan pendapatan PNBP yang terjadi pada periode tahun 2019 – 2021. Selain itu 

dapat dijelaskan bahwa jumlah pelanggan yang datang kembali pada tahun 2019 adalah sebanyak 

6.698, tahun 2020 sebanyak 4.031 dan pada tahun 2021 sebanyak 3.867. Dari data tersebut dapat 

dilihat bahwa terjadi penurunan pelanggan yang datang kembali ke RSMC untuk mendapatkan 

pelayanan kesehatan. 

 

 Beberapa faktor yang perlu diteliti dalam kaitannya untuk mewujudkan loyalitas pelanggan 

adalah kualitas pelayanan dan penilaian pelanggan.   Dari beberapa faktor di atas akan dilakukan 

analisa pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. Dengan semakin banyaknya rumah sakit yang 

tersebar baik rumah sakit pemerintah maupun swasta, maka dapat dipastikan persaingan diantara 

rumah sakit tersebut semakin ketat dalam memperoleh pelanggan, pelanggan akan dihadapkan pada 

beberapa pilihan penawaran dari rumah sakit yang ada. Oleh karena itu setiap rumah sakit harus 

mengetahui bagaimana cara meningkatkan performanya agar kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan dapat terwujud. Berdasarkan permasalahan di atas maka peneliti berusaha menganalisis 

hubungan faktor-faktor yang mempengaruhi fenomena tersebut. Hasil dari penelitian ini nantinya 

akan menggambarkan dengan jelas potret kondisi saat ini sehingga dapat ditawarkan solusi kepada 

manajemen RSMC untuk mengatur strategi yang tepat agar kualitas pelayanan yang diharapkan dapat 

tercapai. Untuk menganalisis hubungan antar variabel digunakan SEM PLS (Structural Equation 

Modelling Partial Least Square). Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi yang 

akurat kepada pimpinan organisasi sebagai landasan untuk mengambil kebijakan yang strategis dalam 

meningkatkan kualitas pelayanannya. 
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Menurut Yunanda, 2014 kepuasan pelanggan adalah  perasaan  senang atau  kecewa 

seseorang yang  dihasilkan  dari membandingkan persepsi kinerja (atau  hasil) produk dengan 

harapan. Kualitas pelayanan pada sebuah rumah sakit sebagai salah satu alternatif tempat untuk 

pelayanan masyarakat dapat diketahui dengan mengukur kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

yang telah diberikan oleh rumah sakit tersebut. Pelanggan akan merasa puas jika kualitas pelayanan 

yang diterimanya memenuhi atau melampaui harapannya. Menurut Parasuraman dan Zeithaml bahwa 

ada lima penentu kepuasan pelanggan.  Kelimanya disajikan secara  berurut berdasarkan tingkat 

kepentingannya, diantaranya adalah : 

1) Tangibles (Bukti Fisik) merupakan bukti nyata dari kepedulian dan perhatian yang  

diberikan oleh penyedia jasa kepada konsumen. 

2) Emphaty (Empati) merupakan kemampuan perusahaan yang dilakukan langsung oleh 

karyawan untuk memberikan perhatian kepada konsumen. 

3) Reliability (Keandalan) merupakan kemampuan untuk memberikan  pelayanan yang 

sesuai dengan janji yang ditawarkan. 

4) Responsiveness (Daya Tanggap) merupakan respon atau kesigapan  karyawan dalam 

membantu dan memberikan pelayanan dengan cepat dan  tanggap. 

5) Assurance (Jaminan) merupakan pengetahuan dan perilaku karyawan  untuk membangun 

kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen dalam  mengkonsumsi jasa yang 

ditawarkan 

Menurut Hayes Bob, 2008 Loyalitas  adalah akibat langsung dari  kepuasan pelanggan,  dan  

kepuasan sebagian  besar dipengaruhi oleh nilai layanan yang diberikan kepada  pelanggan. 

Sedangkan menurut Khamdan Rifa’I, 2019 Loyalitas pelanggan adalah seseorang yang telah terbiasa 

untuk membeli produk yang ditawarkan dan sering berinteraksi (melakukan pembelian) selama 

periode waktu tertentu, dengan tetap setia mengikuti semua penawaran perusahaan. Menurut Kotler 

dan Keller, 2012 Indikator dari loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut: 

1) Repeat purchase yaitu kesetiaan konsumen terhadap pembelian produk. 

2) Retention yaitu ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan.  

3) Referalls yaitu mereferensikan secara total eksistensi perusahaan. 

 

Menurut Bima Adetya, 2014 penerimaan negara adalah pemasukan yang diperoleh negara 

untuk membiayai dan menjalankan setiap program pemerintahan sedangkan sumber penerimaan 

negara berasal dari berbagai sektor dimana semua hasil penerimaan tersebut akan digunakan untuk 

membiayai pembangunan dan meningkatkan kesejahteraan seluruh rakyat Indonesia. Penerimaan 

negara selain dari sektor perpajakan adalah bersumber dari penerimaan negara bukan pajak. Menurut 

Undang-Undang RI yang dimaksud dengan Penerimaan Negara Bukan Pajak adalah seluruh 

penerimaan Pemerintah pusat yang tidak berasal dari penerimaan perpajakan.   Kelompok penerimaan 

negara bukan pajak meliputi: 

1) Penerimaan yang bersumber dari pengelolaan dana pemerintah. 

2) Penerimaan dari pemanfaatan sumber daya alam. 

3) Penerimaan dari hasil-hasil pengelolaan kekayaan negara yang dipisahkan. 

4) Penerimaan dari kegiatan pelayanan yang dilaksanakan pemerintah.  

5) Penerimaan berdasarkan putusan pengadilan dan yang berasal dari pengenaan denda 

administrasi. 

6) Penerimaan berupa hibah yang merupakan hak pemerintah. 
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 Penelitian ini akan menggunakan hipotesis hubungan interaktif yaitu hipotesis hubungan 

antara dua variabel atau lebih yang bersifat saling mempengaruhi.  Berikut adalah hipotesis dari 

penelitian ini dengan notasi hipotesis nihil (Ho) dan hipotesis alternatif notasinya (Ha): 

a. HoX1 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan 

terhadap peningkatan Penerimaan Negara Bukan Pajak. 

b. HaX1 :  Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap 

peningkatan Penerimaan Negara Bukan Pajak. 

c. HoX2 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara loyalitas pelanggan terhadap 

peningkatan Penerimaan Negara Bukan Pajak. 

d. HaX2 :  Terdapat pengaruh yang signifikan antara loyalitas pelanggan terhadap 

peningkatan Penerimaan Negara Bukan Pajak. 

 

 

METODE 

Metode penelitian 

Dengan mempertimbangkan penjelasan diatas maka metode penelitian yang digunakan adalah 

kuantitatif.  Metode kuantitatif melibatkan proses pengumpulan, analisis, interpretasi, dan penulisan 

hasil studi. Metode khusus ada di kedua survei dan penelitian eksperimental yang berkaitan dengan 

mengidentifikasi sampel dan populasi, menentukan strategi penyelidikan, mengumpulkan dan 

menganalisis data, menyajikan hasil, membuat interpretasi, dan menulis penelitian dengan cara yang 

konsisten dengan survei atau studi eksperimental. 
 

Teknik pengumpulan data 

Pada penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan adalah menggunakan data 

primer yaitu melalui angket dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden dan juga 

menggunakan data sekunder yang berasal dari laporan kinerja tahunan RSMC. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah proportionate stratified random sampling dengan karakteristik unsur 

yang tidak homogen dan berstrata secara proporsional disesuaikan dengan jumlah sampel yang telah 

ditentukan sebagai prasyarat penelitian. Setelah instrumen pengumpulan (kuesioner)  dinyatakan valid 

dan reliable, maka tahap selanjutnya adalah pengumpulan data penelitian terhadap target sampel yang 

telah ditetapkan.  

 

Teknik analisa 

Teknik analisis data adalah yaitu suatu cara untuk menjawab rumusan masalah atau menguji 

hipotesis yang telah dirumuskan dalam proposal.  Pada penelitian ini digunakan metode analitik SEM 

PLS (Structural Equation Modelling - Partial Least Square) dengan software Smart PLS versi 3.2.8, 

dengan mengolah data-data variabel dan indikator yang dikumpulkan dalam penelitian ini. Secara 

umum data-data pengujian yang dikumpulkan di olah sehingga akan diperoleh seberapa pengaruhnya 

dimensi dan indikator mempengaruhi variabel penelitian. Dalam penelitian ini peneliti membahas 

analisis terhadap data hasil penelitian. Langkah pertama adalah dengan analisis terhadap seluruh 

variabel, kemudian memeriksa data seperti data hilang (missing value), nilai ekstrem (outlier), dan uji 

asumsi kenormalan multivariate. Langkah selanjutnya adalah proses analisis SEM melalui 

pemodelan. Pengembangan model dalam analisis SEM, baik pada model pengukuran maupun model 

struktural harus berdasarkan pada teori. Penggunaan teori dalam analisis SEM berguna untuk 

menentukan hubungan antar variabel. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Karakteristik Responden 

Subjek penelitian yang menjadi responden adalah seluruh pelanggan Rumkital Marinir 

Cilandak yang mendapatkan pelayanan kesehatan pada rentang waktu bulan Mei-Juni 2022. Jumlah 

responden yang diambil sebanyak 100 orang dari keseluruhan populasi sebanyak 14.596 orang yang 

sudah dihitung menggunakan rumus Slovin. Gambaran karakteristik responden meliputi jenis 

kelamin, usia, pekerjaan, dan jenis pelanggan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Karakteristik Responden 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk mengukur sejauh mana alat ukur yang 

digunakan dalam suatu penelitian mengukur apa yang diukur sehingga diketahui sah atau valid 

tidaknya suatu kuesioner. Dalam penelitian ini sebuah kuesioner dinyatakan valid jika hasil r-hitung 

lebih besar dari r-tabel. Hasil pengujian validitas untuk jawaban atas 17 item pertanyaan dalam 

kuesioner kepada para responden terkait dengan variabel Kepuasan Pelanggan (X1) ditunjukkan pada 

tabel dibawah ini: 

                                       Tabel 1. Uji Validitas Variabel X1 

Item r-hitung r-tabel Keterangan 

1 0,761 0,195 Valid 

2 0,802 0,195 Valid 

3 0,656 0,195 Valid 

4 0,599 0,195 Valid 

5 0,772 0,195 Valid 

6 0,760 0,195 Valid 

7 0,816 0,195 Valid 

8 0,785 0,195 Valid 

9 0,746 0,195 Valid 

10 0,762 0,195 Valid 

11 0,733 0,195 Valid 
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12 0,715 0,195 Valid 

13 0,766 0,195 Valid 

14 0,659 0,195 Valid 

15 0,697 0,195 Valid 

16 0,788 0,195 Valid 

17 0,775 0,195 Valid 
                                                     Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa seluruh item pada variabel X1 mempunyai nilai r-

hitung yang lebih besar dari nilai r-tabel sebesar 0,195. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

setelah dilakukan uji validasi, seluruh item variabel X1 dinyatakan valid. 

                                                        

                                                    Tabel 2. Uji Validitas Variabel X2 

Item r-hitung r-tabel Keterangan 

1 0,730 0,195 Valid 

2 0,685 0,195 Valid 

3 0,764 0,195 Valid 

4 0,786 0,195 Valid 

5 0,792 0,195 Valid 

6 0,794 0,195 Valid 

7 0,753 0,195 Valid 

8 0,746 0,195 Valid 
                                                      Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 

Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa seluruh item pada variabel X2 mempunyai nilai r-

hitung yang lebih besar dari nilai r-tabel sebesar 0,195. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

setelah dilakukan uji validitas, seluruh item pada variabel X2 dinyatakan valid. 

                                                     

                                                     Tabel 3. Uji Validitas Variabel Y 

Item r-hitung r-tabel Keterangan 

1 0,853 0,195 Valid 

2 0,885 0,195 Valid 
                                                             Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 

  

 Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa seluruh item pada variabel Y mempunyai nilai r-

hitung yang lebih besar dari nilai r-tabel sebesar 0,195. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

setelah dilakukan uji validasi, seluruh item pada variabel Y dinyatakan valid. 

                                                   

                                                       Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Nilai cronbach’s alpha Kesimpulan 

X1 0,949 Reliabel 

X2 0.893 Reliabel 

Y 0.673 Reliabel 
                                                              Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 
  

 Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas diatas, seluruh nilai cronbach’s alpha pada variabel 

penelitian bernilai lebih besar dari 0,6 sehingga seluruhnya dinyatakan reliabel, artinya pengukuran 

dapat diandalkan untuk memberikan pengukuran secara konsisten yang akan memberikan hasil yang 

tetap sama walaupun dilakukan secara berulang-ulang terhadap subjek dan kondisi yang sama. 
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Uji Normalitas 

 Hasil uji normalitas pada data yang diperoleh dari untuk tiga variabel penelitian dengan uji 

normalitas Kolmogorov Smirnoff menggunakan SPSS adalah sebagai berikut: 
Tabel 5. Hasil Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 

 Sebaran data dinyatakan normal apabila nilai Asymp. Sig (2-tailed) yang didapat dari uji 

normalitas Kolmogorov Smirnoff lebih besar dari nilai alpha (α = 0,05). Pada tabel diatas terlihat 

bahwa nilai signifikansi Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,200 lebih besar dari nilai alpha 0,05. Dengan 

demikian dapat dinyatakan bahwa sebaran data pada penelitian ini berdistribusi normal. 
 

Uji Multikolinearitas 

 Untuk mendeteksi adanya gejala multikolonieritas dalam model penelitian dapat dilihat dari 

nilai toleransi (tolerance value) atau nilai Variance Inflation Factor (VIF). Batas tolerance > 0,10 dan 

batas VIF < 10,00, sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat multikolinearitas diantara variabel 

bebas. Hasil dari pengujian multikolonieritas pada penelitian ini ditunjukkan seperti pada tabel berikut 

ini: 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 

 Dari tabel diatas diketahui bahwa nilai tolerance dalam model penelitian untuk dua variabel 

independent lebih besar dari 0,10 (0,184 > 0,10). Demikian pula dengan batas nilai VIF yang lebih 

kecil dari 10,00 (5,425<10,00). Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas diantara 

variabel bebas dalam penelitian ini. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 Uji heterokedastisitas adalah uji statistik yang bertujuan untuk melakukan uji apakah pada 

sebuah model regresi terjadi ketidaknyamanan varian dari residual dalam satu pengamatan ke 
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pengamatan lainnya. Apabila varian berbeda, disebut heterokedastisitas. Untuk model penelitian yang 

baik adalah yang tidak terdapat heteroskedastisitas. Hasil Uji Heterokedastisitas dengan menggunakan 

metode Glesjer adalah sebagai berikut: 

Tabel 7. Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 

 

 Uji Heterokedastisitas terpenuhi apabila nilai Sig > 0,05. Dari tabel diatas, seluruh nilai Sig 

pada tiap-tiap variabel bernilai lebih besar dari 0,05. Nilai Sig untuk variabel X1 sebesar 0,186 lebih 

besar dari 0,05, dan nilai Sig untuk variable X2 sebesar 0,245. 

 

Uji Autokorelasi 

 Uji autokorelasi pada penelitian kali ini  menggunakan uji Durbin Watson. Jika hasil nilai 

Durbin Watson berada diantara dU dan 4-dU, maka dikatakan dalam data tidak terjadi autokorelasi. 

Berikut adalah hasil uji autokorelasi tahap pertama. 

 

Tabel 8. Hasil Uji Autokorelasi Durbin Watson Tahap 1 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 

 

 Dari tabel diatas, diketahui nilai Durbin Watson  untuk tahap 1 adalah 1,576. Daerah bebas 

autokorelasi untuk jumlah sampel (n) 100 dan jumlah variabel independen (k) 2 adalah 1,7152 (dU) 

sampai 2,2848 (4-dU). Karena 1,576 berada dibawah nilai atas (2,2848>1,576<1,7152), maka dapat 

disimpulkan untuk tahap ini mengalami autokorelasi. Untuk mengatasi autokorelasi tersebut 

dilakukan pengujian lagi dengan menggunakan Lag-Y. 

 

                              Tabel 9. Hasil Uji Autokorelasi Durbin Watson Tahap 2 

 

  

 

 

 

 

 

 

                                                 Sumber: Hasil Olah Data Peneliti 
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 Dari tabel diatas, diketahui nilai Durbin Watson  untuk tahap 2 adalah 1,886. Daerah bebas 

autokorelasi untuk jumlah sampel (n) 100 dan jumlah variabel independen (k) 2 adalah 1,7152 (dU) 

sampai 2,2848 (4-dU). Karena 1,886 berada diantara nilai atas (2,2848>1,886>1,7152), maka dapat 

disimpulkan untuk tahap kedua ini tidak mengalami autokorelasi. 

 

Kerangka Model Struktural 

 

 Pada penelitian ini, pengujian hipotesis menggunakan teknik analisis Structural Equation 

Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) dengan program Smart PLS 3. Berikut ini adalah 

kerangka model diujikan: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                    Gambar 2. Kerangka Penelitian 

                                             Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

 Berdasarkan gambar 2 di atas dapat dilihat bahwa model struktural baik pada variabel 

kepuasan pelanggan maupun loyalitas pelanggan menggunakan secondary order. Tipe secondary 

order-nya untuk kepuasan pelanggan adalah formatif-formatif, sedangkan untuk variabel loyalitas 

pelanggan adalah reflektif-reflektif. Berdasarkan gambar tersebut pula kita dapat lihat, hal yang ingin 

diuji adalah pengaruh kepuasan pelanggan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (X2). 

 

Pemeriksaan Formatif Secondary order 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              

         

 

 

 

                                          Gambar 3. Pemeriksaan Formatif Secondary order 

                                                  Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 
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 Pemeriksaan yang dilakukan pertama kali adalah pemeriksaan formatif secondary order. 

Pemeriksaan ini dilakukan pada item-item ke indikator-indikator yang ada pada variabel kepuasan 

pelanggan (X1). Pertama kita lakukan uji multikolinieritas dari Outer model item ke indikator. Uji 

multikolinearitas yang digunakan adalah menggunakan Uji VIF. 

 

Tabel 10. Outer VIF dari Item ke Indikator 

Item VIF 

X1.1.1 1.975 

X1.1.2 1.897 

X1.1.3 1.797 

X1.1.4 1.528 

X1.1.5 1.675 

X1.2.1 1.770 

X1.2.2 1.784 

X1.2.3 1.804 

X1.3.1 1.516 

X1.3.2 1.661 

X1.3.3 1.677 

X1.4.1 1.497 

X1.4.2 1.597 

X1.4.3 1.573 

X1.5.1 1.502 

X1.5.2 1.650 

X1.5.3 1.642 

                                            Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

  

 Berdasarkan hasil tabel 4.16 dapat dilihat bahwa semua item pada variabel kepuasan 

pelanggan telah memiliki VIF yang di bawah 10 sehingga tidak ada gejala multikolinieritas 

yangterdeteksi sehingga dapat dilanjutkan dengan pemeriksaan signifikansi dari Outer Weight. 

Significance And Relevance Of Outer Weights and Outer Loading 

                                            

Tabel 11. Outer Weight pada Item ke Indikator 

Item -> Indikator 
Outer 

Weight 

P Values 

Outer Weight 

Outer 

Loading 

P Values  

Outer Loading 

X1.1.1 -> X1.1 0.284 0.003 0.825 0.000 

X1.1.2 -> X1.1 0.306 0.001 0.812 0.000 

X1.1.3 -> X1.1 0.318 0.003 0.795 0.000 

X1.1.4 -> X1.1 0.119 0.150 0.635 0.000 

X1.1.5 -> X1.1 0.247 0.007 0.768 0.000 

X1.2.1 -> X1.2 0.387 0.000 0.849 0.000 

X1.2.2 -> X1.2 0.422 0.000 0.865 0.000 

X1.2.3 -> X1.2 0.363 0.000 0.844 0.000 

X1.3.1 -> X1.3 0.487 0.000 0.854 0.000 

X1.3.2 -> X1.3 0.454 0.000 0.853 0.000 

X1.3.3 -> X1.3 0.255 0.010 0.772 0.000 

X1.4.1 -> X1.4 0.401 0.000 0.812 0.000 

X1.4.2 -> X1.4 0.447 0.000 0.851 0.000 

X1.4.3 -> X1.4 0.364 0.002 0.809 0.000 
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X1.5.1 -> X1.5 0.311 0.000 0.766 0.000 

X1.5.2 -> X1.5 0.461 0.000 0.865 0.000 

X1.5.3 -> X1.5 0.427 0.000 0.849 0.000 

                                                 Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

  

 Berdasarkan P Values Outer Weight dapat dilihat hampir semua memiliki nilai di bawah 0.05 

yang berarti bahwa Outer Weight telah signifikan, sehingga item tersebut dapat digunakan. Hanya 

item X1.1.4 yang P Values Outer Weight-nya berada di atas 0.05 sehingga Outer Weight masih belum 

dianggap signifikan, sehingga untuk item tersebut perlu pemeriksaan Outer Loading. Nilai Outer 

Loading X1.1.4 ternyata sudah di atas 0.5 sehingga walaupun untuk pemeriksaan P Values Outer 

Weight belum signifikan tapi keduanya masih tetap digunakan. Karena tidak ada item yang perlu 

dihapus, maka dapat dilanjutkan tahap berikutnya yaitu pembentukan nilai laten untuk indikator-

indikator yang membentuk variabel kepuasan pelanggan. 

 

Pembentukan Model Struktural Baru 

 Karena terdapat kasus secondary order dengan pengukuran formatif-formatif maka dilakukan 

pembentukan model struktural baru dengan menggunakan data hasil nilai indikator-indikator yang 

terbentuk dari item-item yang telah layak untuk dipakai. Kerangka baru yang dibentuk adalah sebagai 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                             

                                          

                                             Gambar 4. Model Struktural Baru 

                                       Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 
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Pemeriksaan Formatif First Order 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                  

                                   

                                      Gambar 5. Pemeriksaan Formatif First Order 

                                          Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

Tahap pemeriksaan selanjutnya adalah pemeriksaan formatif First Order pada variabel 

kepuasan pelanggan, pemeriksaan ini diawali dengan uji multikolinearitas mengunakan VIF. Nilai 

Outer VIF indikator-indikator dari variabel kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 12. Outer VIF Dari Indikator ke Variabel 

Indikator VIF 
X1.1 4.324 
X1.2 4.510 
X1.3 3.559 
X1.4 3.115 
X1.5 4.164 

                                  Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

 Dari Tabel 12 tersebut dapat dilihat bahwa semua indikator memiliki nilai VIF kurang dari 10 

sehingga tidak terdapat gejala multikolinieritas pada masing-masing indikator yang mengukur 

kepusasan konsumen. Karena tidak terdapat gejala multikolinieritas, maka dapat dilanjutkan dengan 

pemeriksaan signifikansi Outer Weight.  

 

Tabel 13. Outer Weight pada Indikator ke Variabel 

Indikator -> Variabel 
Outer 

Weight 

P Values 

Outer 

Weight 

Outer 

Loading 

P Values 

Outer 

Loading 

X1.1 -> Kepuasan Pelanggan 0.358 0.002 0.936 0.000 

X1.2 -> Kepuasan Pelanggan 0.152 0.253 0.895 0.000 

X1.3 -> Kepuasan Pelanggan 0.025 0.821 0.842 0.000 

X1.4 -> Kepuasan Pelanggan 0.036 0.725 0.815 0.000 
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X1.5 -> Kepuasan Pelanggan 0.498 0.000 0.960 0.000 

                                  Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 
 Berdasarkan P Values Outer Weight dapat dilihat indikator X1.1 dan X1.5 memiliki nilai di 

bawah 0.05 yang berarti bahwa Outer Weight telah signifikan, sehingga indikator tersebut dapat 

digunakan. Untuk X1.2, X1.3 dan X1.4 yang P Values Outer Weight-nya berada di atas 0.05 sehingga 

Outer Weight masih belum dianggap signifikan, maka untuk ketiga indikator tersebut perlu 

pemeriksaan Outer Loading. Nilai Outer Loading baik untuk X1.2, X1.3 maupun X1.4 ternyata sudah 

di atas 0.5 sehingga walaupun untuk pemeriksaan P Values Outer Weight belum signifikan tapi 

keduanya masih tetap digunakan. Karena tidak ada indikator yang perlu dihapus, maka dapat 

dilanjutkan tahap berikutnya yaitu pemeriksaan pengukuran reflektif secondary order.  

 

Pemeriksaan Reflektif Secondary order 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                         

                                           

                                             

 

 

 

                                            Gambar 6. Pemeriksaan Formatif First Order 

                                               Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

 Setelah selesai pemeriksaan formatif pada variabel kepuasan pelanggan, tahap selanjutnya 

adalah pemeriksaan reflektif pada item-item pembentuk variabel loyalitas pelanggan. Langkah 

pertama pada pemeriksaan pengukuran reflektif adalah internal consistency reliability. Internal 

consistency reliability menunjukkan seberapa konsisten indikator (pada First Order) atau item (pada 

secondary order) untuk dijadikan pengukuran reflektif. Internal consistency reliability dapat dilihat 

dari nilai Composite Reliability. Nilai Composite Reliability harus di atas 0.7. 

 

                                         Tabel 14. Composite Reliability Secondary order 

Indikator  Composite Reliability 

Repeat purchase 0.841 

Retention 0.887 

Referalls 0.853 

                                               Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

 Berdasarkan Tabel 14 di atas dapat dilihat bahwa Composite Reliability dari ketiga indikator 

sudah di atas 0.7 sehingga dapat dikatakan internal consistency reliability sudah terpenuhi. 
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Selanjutnya dapat diteruskan untuk pemeriksaan convergent validity. Convergent validity adalah 

sejauh mana suatu pengukuran berkorelasi positif dengan pengukuran alternatif lainnya di dalam satu 

konstruk yang sama. Convergent validity dapat diukur dengan nilai AVE. Nilai AVE harus di atas 0.5 

agar memenuhi convergent validity.  

 

Tabel 15. AVE Secondary order 

 Indikator Average Variance Extracted (AVE) 

Repeat purchase 0.638 

Retention 0.724 

Referalls 0.743 
                                                       Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

 Berdasarkan Tabel 15 di atas dapat dilihat bahwa nilai AVE dari ketiga indikator sudah di atas 

0.5 sehingga dapat dikatakan convergent validity sudah terpenuhi. Selanjutnya dapat diteruskan 

dengan pemeriksaan indicator reliability. Hasil dari pemeriksaan Outer Loading dapat dilihat pada 

Tabel 16. 

Tabel 16. Outer Loading Secondary order 

Item <- Indikator Outer Loading 

X2.1.1 <- Repeat purchase 0.814 

X2.1.2 <- Repeat purchase 0.775 

X2.1.3 <- Repeat purchase 0.807 

X2.2.1 <- Retention 0.859 

X2.2.2 <- Retention 0.842 

X2.2.3 <- Retention 0.852 

X2.3.1 <- Referalls 0.864 

X2.3.2 <- Referalls 0.860 

                                              Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                               Gambar 7. Hasil Bootstrapping Outer Loading Secondary order 

                                                   Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

 Berdasarkan pemeriksaan Outer Loading pada Tabel 16 dan Gambar 7 dapat dilihat bahwa 

semua Outer Loading memiliki nilai di atas 0.7 yang berarti bahwa indicator reliability sudah 

terpenuhi dan dapat dilanjutkan dengan pemeriksaan discriminant validity.  

 

Tabel 17. Fornell Larcker Criterion Secondary order 

  Repeat purchase Retention Referalls 

Repeat purchase 0.799 
  

Retention 0.747 0.851 
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Referalls 0.702 0.736 0.862 

                                        Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 
 

 Dapat kita lihat pada Tabel 17 bahwa akar AVE repeat purchase yaitu 0.799 lebih besar 

daripada korelasi repeat purchase dengan Retention yaitu 0.747 dan dengan referalls yaitu 0.702. 

Sementara itu untuk akar AVE Retention yaitu 0.851 juga lebih besar daripada korelasi Retention 

dengan repeat purchase yaitu 0.747 dan dengan referalls yaitu 0.736. Sedangkan untuk akar AVE 

referalls juga lebih besar daripada korelasi referalls dengan  repeat purchase yaitu 0.702 dan dengan 

Retention yaitu 0.736. Karena semua akar AVE lebih besar daripada korelasi dengan konstruk lainnya 

maka discriminant validity sudah terpenuhi. 

 

Pemeriksaan Reflektif First Order 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                               

 

 

                                

 

                                 Gambar 8. Pemeriksaan Reflektif First Order 

                                    Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

  

 Setelah tahap pemeriksaan reflektif pada secondary order telah terpenuhi maka tahap 

selanjutnya adalah melakukan pemeriksaan reflektif pada First Order pada variabel loyalitas 

pelanggan. Langkah pertama pada pemeriksaan pengukuran reflektif adalah internal consistency 

reliability. Internal consistency reliability dapat dilihat dari nilai Composite Reliability. Nilai 

Composite Reliability harus di atas 0.7 

 

Tabel 18. Composite Reliability First Order 

 Variabel Composite Reliability 

Loyalitas Pelanggan 0.915 

Peningkatan PNBP 0.860 

                                  Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

Berdasarkan Tabel 18 di atas dapat dilihat bahwa Composite Reliability dari kedua variabel sudah di 

atas 0.7 sehingga dapat dikatakan internal consistency reliability sudah terpenuhi. Selanjutnya dapat 

diteruskan untuk pemeriksaan convergent validity. Convergent validity dapat diukur dengan nilai 

AVE. Nilai AVE harus di atas 0.5 agar memenuhi convergent validity. 
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Tabel 19. AVE First Order 

 Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Loyalitas Pelanggan 0.573 

Peningkatan PNBP 0.755 
                                               Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 

 Berdasarkan tabel 19 di atas dapat dilihat bahwa nilai AVE dari kedua variabel sudah di atas 

0.5 sehingga dapat dikatakan convergent validity sudah terpenuhi. Selanjutnya dapat diteruskan 

dengan pemeriksaan indicator reliability. Jika nilai Outer Loading di atas 0.7 maka indikator tersebut 

digunakan. Bila Outer Loading antara 0.4 sampai 0.7 maka perlu dilakukan percobaan penghapusan 

indikator tersebut, dan jika sudah dihapus ternyata hasilnya meningkatkan Composite Reliability dan 

AVE diatas ambang batasnya maka indikator tersebut memang perlu dihapus. Jika nilai Outer 

Loading di bawah 0.4 maka indikator tersebut memang perlu dihapus. Hasil dari pemeriksaan Outer 

Loading dapat dilihat pada Tabel 20. 

 

Tabel 20. Outer Loading First Order 

Indikator <- Variabel Outer Loading 
Y1.1 <- Peningkatan PNBP 0.853 

Y1.2 <- Peningkatan PNBP 0.884 

X2.1 <- Loyalitas Pelanggan 0.908 

X2.2 <- Loyalitas Pelanggan 0.929 

X2.3 <- Loyalitas Pelanggan 0.874 
                                           Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 Berdasarkan pemeriksaan Outer Loading pada Tabel 20 dapat dilihat bahwa semua Outer 

Loading memiliki nilai di atas 0.7 yang berarti bahwa indicator reliability sudah terpenuhi dan dapat 

dilanjutkan dengan pemeriksaan discriminant validity. 

 

Tabel 21. Fornell Larcker Criterion First Order 

  Loyalitas Pelanggan Peningkatan PNBP 

Loyalitas Pelanggan 0.757   

Peningkatan PNBP 0.470 0.869 

                                     Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

 Dapat kita lihat pada Tabel 21 bahwa akar AVE Loyalitas Pelanggan yaitu 0.757 lebih besar 

daripada korelasi Loyalitas Penggan dengan peningkatan PNBP yaitu 0.470. Sementara itu untuk akar 

AVE peningkatan PNBP yaitu 0.869 juga lebih besar daripada korelasi peningkatan PNBP dengan 

Loyalitas Pelanggan yaitu 0.470. Karena semua akar AVE lebih besar daripada korelasi dengan 

konstruk lainnya maka discriminant validity sudah terpenuhi. 

 

Pemeriksaan Model Struktural 

Tahap pemeriksaan akhir model adalah pemeriksaan model struktural, pertama-tama 

dilakukan uji multikolinieritas dengan menggunakan VIF. Hasil uji multikolinieritas untuk inner 

model dapat dilihat pada Tabel 22. 

Tabel 22. VIF Inner Model 

  Loyalitas Pelanggan Peningkatan PNBP 

Kepuasan Pelanggan 1.000 6.007 

Loyalitas Pelanggan   6.007 

                                    Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 
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Berdasarkan hasil dari Tabel 22 dapat dilihat bahwa nilai VIF kurang dari 10 yang berarti 

tidak terdapat multikolinearitas. Karena tidak terjadi multikolinearitas, maka dapat dilanjutkan 

pemeriksaan pengaruh signifikan.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                             Gambar 9. Hasil Uji Pengaruh Langsung 

                                           Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 
 

Pemeriksaan pengaruh signifikan dapat dilihat dari nilai p-value. Jika nilai p-value < 0.05 

maka variabel laten tersebut berpengaruh signifikan. Hasil uji pengaruh signifikan dapat dilihat pada 

tabel 23. 

Tabel 23. Uji Signifikansi Pengaruh Langsung 

Pengaruh Antar Variabel Path Coefficient P Values 

Kepuasan Pelanggan -> Peningkatan PNBP 0.040 0.827 

Loyalitas Pelanggan -> Peningkatan PNBP 0.433 0.045 

                                     Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Peneliti 

Berdasarkan hasil Tabel 23 di atas dapat dilihat bahwa pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap peningkatan PNBP memiliki p-Values sebesar 0.827, di mana nilai tersebut lebih dari 0.05. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung kepuasan pelanggan tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap peningkatan PNBP. Sebaliknya, pada pengaruh loyalitas pelanggan terhadap 

peningkatan PNBP dapat dilihat memiliki p-Values sebesar 0.045, di mana nilai tersebut kurang dari 

0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap 

peningkatan PNBP. Nilai Path Coefficient sebesar 0.443 menandakan bahwa semakin besar loyalitas 

pelanggan, maka penerimaan PNBP juga akan meningkat. 

 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian didapatkan hasil perhitungan dari analisis kepuasan 

dan loyalitas pelanggan Rumah Sakit Marinir Cilandak terhadap peningkatan PNBP sebagai berikut: 

1. Hubungan kepuasan pelanggan terhadap peningkatan PNBP tidak signifikan, sehingga 

menerima hipotesis HoX1 sekaligus menolak hipotesis HaX1. 

X2.
X

2.
X2.

3 
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2. Hubungan loyalitas pelanggan terhadap peningkatan PNBP signifikan, sehingga menolak 

hipotesis HoX2 sekaligus menerima hipotesis HaX2. 

Dari hubungan di atas dapat diambil kesimpulan bahwa tidak terdapat hubungan antara 

kepuasan pelanggan terhadap peningkatan PNBP dan terdapat hubungan antara loyalitas pelanggan 

terhadap peningkatan PNBP. 
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