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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan pada masa pandemi COVID-19 saat pasien takut dan menghindari untuk ke Klinik
sehingga terjadi penurunan kunjungan pasien ke AIC Medical Clinic. Penelitian ini untuk mengetahui apakah
pasien lebih memilih keamanan atau patient safety expectation daripada service quality yang berpengaruh
terhadap customer satisfaction, dan meningkat customer loyalty. Penelitian ini dilakukan di Jakarta dengan
melibatkan 162 pasien di AIC Medical Clinic. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner berisi
40 pernyataan dengan Skala Likert 1-5 berdasarkan metode purposive sampling dengan Kriteria pasien yang
datang di klinik saat pandemi COVID-19. Data dianalisis dengan metode SEM berbasiskan PLS. Hasil penelitian
mendukung sebagian model yang diusulkan, service quality, patient safety expectation dan CSR perusahaan
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Temuan lain penelitian mendukung hubungan service quality
terhadap customer loyalty adalah positif. Terdapat pengaruh patient safety expectation terhadap customer
satisfaction lebih besar dibandingkan oleh pengaruh service quality, tetapi pengaruh cultural similarity terhadap
customer satisfaction adalah negatif. Temuan mengonfirmasi mediasi customer satisfaction mempengaruhi
customer loyalty.

Kata Kunci: kualitas layanan; kesamaan budaya; harapan keselamatan pasien; kepuasan pelanggan; kesetiaan
pelanggan

ABSTRACT

This study was conducted during the COVID-19 Pandemic when patients were afraid and avoided going to the
clinic so there was a decrease in patient visits to AIC Medical. This study is to find out whether patients prefer
patient safety expectations rather than service quality that affects customer satisfaction, and increases customer
loyalty. This study was conducted in Jakarta involving 162 patients at AIC Medical Clinic. Data was collected by
distributing questionnaires containing 40 statements using a Likert scale of 1-5 based on a non-probability
sampling method with a saturation sampling technique. Data were analyzed using the PLS-based SEM method.
The research results support some of the proposed models. The findings are service quality, patient safety
expectations, and corporate CSR has a positive effect on customer satisfaction. Other research findings that
support the relationship between service quality and customer loyalty are positive. The results show that the effect
of cultural similarity on customer satisfaction is negative. The findings confirm that customer satisfaction is
partial mediation of the relationship between service quality and customer loyalty.

Keywords: service quality; cultural similarity; patient safety expectation; customer satisfaction; customer loyalty
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PENDAHULUAN

Kesehatan menjadi suatu hal yang sangat penting pada masa pandemi ini, pasien khawatir
akan tertular penyakit dari orang lain saat mengunjungi klinik atau layanan kesehatan, sehingga
pasien cenderung menahan diri untuk ke klinik dan AIC Medical Clinic mengalami penurunan
kunjungan pasien selama masa pandemi.

Keamanan pasien menjadi hal yang penting, dimulai dari pengambilan karcis parkir,
pemeriksaan di pintu masuk, penggunaan lift, tempat pendaftaran sampai pada pelayanan
dokter, dan antrian pengambilan obat harus diatur prosesnya secara khusus. Keamanan pasien
menjadi prioritas utama di masa pandemi COVID-19. Meskipun kondisi klinik yang nyaman,
lengkap peralatannya dan kemampuan dokter tetap menjadi kriteria kepuasan pasien.

Tantangan penyedia layanan kesehatan perlu fokus melakukan proses atau prosedur
ulang yang menekankan keamanan pasien dalam setiap tahapan pelayanan di klinik. Faktor-
faktor kemiripan budaya, bahasa, makanan dan tempat tinggal dekat saudara juga
mempengaruhi kepuasaan pasien atas suatu layanan kesehatan. Pelayanan yang ramah sesuai
ekspektasi pasien dan kelengkapan peralatan klinik atau terkini teknologi yang digunakan,
diagnostic kit dan lokasi tempat layanan kesehatan serta melakukan pelayanan masyarakat atau
CSR perusahaan juga merupakan faktor-faktor yang membuat pasien puas dan menjadi loyal
terhadap jasa layanan kesehatan (Akdere et al., 2020; Javed & Liu, 2018).

Sebetulnya pelayanan kesehatan oleh dokter seperti pemeriksaan fisik, diagnosa, dan
pemeriksaan laboratorium tidak dipahami oleh pasien, sehingga penilaian pasien adalah
terhadap kualitas fungsional seperti kebersihan lingkungan Klinik, keramahan staf yang
melayani, keamanan dari tertular, dan pelayanan CSR perusahaan (Butt & de Run, 2010).

Menjaga kualitas pelayanan secara signifikan tentu meningkatkan profit, cost saving
dan mouth to mouth promotion. Evaluasi berkala atas pelayanan yang diberikan agar menjamin
semua proses dapat memberikan layanan prima dan berkualitas akan menyebabkan pasien
menyebarkan testimoni positifnya. Kualitas pelayanan kesehatan harus dapat menimbulkan
kepercayaan, kesetiaan dan referensi pasien kepada kerabat, keluarga, dan temannya.

Permasalahan penurunan kunjungan pasien pada AIC Medical Clinic perlu diteliti lebih
jauh dengan pertanyaan penelitian apakah pasien lebih memilih keamanan atau patient safety
expectation dari pada service quality yang berpengaruh terhadap customer satisfaction, dan
meningkatkan customer loyalty?

TINJAUAN PUSTAKA

Service Quality

Service Quality (servqual) adalah kualitas jasa yang dilakukan perusahaan sesuai
ekspektasi pasien dalam menjalani pelayanan. Menurut Zeithaml et al. (2002) terdapat lima
dimensi dari servqual antara lain sarana prasarana (tangible), kehandalan (reliability), empati
(empathy), ketanggapan (responsiveness) dan jaminan (assurance). Hasil penelitian bahwa
kualitas pelayanan yang baik meningkatkan kepuasan pasien sehingga retensi pasien dan
kesetiaan pasien meningkat yang tentu memberi keuntungan ekonomi (Gong, 2015; Hussain et
al., 2019).

Menurut penelitian terdahulu, pasien lebih senang mengunjungi fasilitas kesehatan
yang bersih, ruang tunggu yang nyaman, toilet yang bersih, peralatan medis yang modern,
proses administrasi dan pembayaran yang mudah, lahan parkir yang luas, ketersediaan sinyal
ponsel dan memiliki situs rumah sakit dengan informasi yang lengkap serta kelengkapan alat
pelindung diri yang digunakan oleh staf sehingga membuat pasien merasa aman dan nyaman
untuk mengunjungi fasilitas kesehatan (Bahadori et al., 2015; Butt & de Run, 2010; Li et al.,
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2015; Matin et al., 2016; Qolipour et al., 2018). Dari penjabaran di atas, maka diusulkan
hipotesis bahwa terdapat pengaruh positif servqual terhadap customer satisfaction.

Di samping servqual terdapat faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan pasien
dalam pelayanan kesehatan, yaitu usia, gender, status sosial ekonomi dan kemiripan budaya
yang mempengaruhi tingkat kepuasan pasien suatu layanan kesehatan, dan persepsi keamanan
pasien (Bahadori et al., 2015; Gong, 2015; Hussain et al., 2019; Li et al., 2015; McFarland et
al., 2017; Mosadeghrad, 2014).

Patient Safety Expectation

Pasien membutuhkan jaminan keamanan dan keselamatan layanan kesehatan yang
dilakukan klinik, termasuk informasi penyebaran COVID-19 dan medical error information
atau informasi malpraktik pada saat pandemi. Budaya keselamatan menjadi keharusan, pasien
mau memastikan bahwa pelayanan pasien dilakukan secara aman (Cheng et al., 2019; Iswati,
2017). Penelitian yang dilakukan oleh Zakaria (2018) menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan dan keselamatan pasien berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap
di Rumah Sakit Prima Husada Malang dengan jumlah populasi yang diambil pada bulan Mei
sampai Juli 2017 sebanyak 8590 orang.

Penelitian Widiasari et al. (2019) tentang penerapan keselamatan pasien di Rumah Sakit
X berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Pasien lebih memilih berobat atau menggunakan
layanan di rumah sakit swasta dibandingkan rumah sakit pemerintah yang memiliki prosedur
keselamatan pasien ketat (Iswati, 2017; Widiasari et al., 2019). Definisi operasional patient
safety expectation adalah ukuran persepsi ekspektasi pelayanan kesehatan yang aman dan tidak
ada cedera ataupun tidak ada kejadian yang tidak diharapkan (Lee et al., 2016). Dalam
penelitian ini diajukan hipotesis bahwa terdapat pengaruh positif patient safety expectation
terhadap customer satisfaction, sedangkan

CSR (Corporate Social Responsibility) Perusahaan

Pasien memperhatikan pelayanan kesehatan bagi masyarakat melalui CSR perusahaan.
Penelitian menemukan bahwa komitmen pasien meningkat karena perusahaan melakukan
tanggung jawab sosial, dan CSR pelayanan kesehatan bagi masyarakat berdampak pada
kepuasan pasien serta memiliki dampak langsung pada loyalitas pasien (Ashraf et al., 2017).
Dapat disimpulkan bahwa CSR sebagai anteseden (penggerak) utama kepercayaan pasien,
komitmen pasien, kepuasan pasien yang menghasilkan loyalitas pasien.

CSR meningkatkan komitmen pasien juga meningkatkan intangible brand image terdiri
dari medical standard, reputasi positif, personel yang baik di samping real brand image terdiri
dari peralatan, fasilitas parkir layanan kesehatan tersebut (Ramli, 2019). Definisi operasional
CSR perusahaan adalah suatu ukuran komitmen perusahaan dengan mengadakan kegiatan yang
bermanfaat bagi lingkungan masyarakat (Ashraf et al., 2017; Li et al., 2019). Dari penjabaran
di atas, maka diusulkan hipotesis bahwa terdapat pengaruh positif antara CSR perusahaan
terhadap customer satisfaction.

Cultural Similarity

Wisata medis makin dikenal karena di samping kunjungan ke pelayanan kesehatan juga
kunjungan ke lokasi wisata, pasien cenderung melakukan wisata medis ke tempat yang
memiliki kemiripan bahasa, kultur, agama, makanan halal yang tersedia dan proksimitas
geografi di daerah tersebut. Penelitian menemukan bahwa wisata medis tidak hanya
mengeksplorasi keindahan alam suatu daerah tetapi kemiripan budaya yang dapat
memperlancar interaksi antara dokter dengan pasien serta mempengaruhi kualitas pelayanan
medis (Akbar et al., 2020; Awang et al., 2015; Jaapar et al., 2017; Wang, 2017).
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Menurut Mosadeghrad (2014) faktor sosio-demografis setempat membantu komunikasi
dokter dengan pasien dan efektif memperoleh kepercayaan pasien. Pasien mendapatkan kesan
positif dari komunikasi dokter-pasien yang tercipta, bila dokter dapat berbahasa yang sama,
ramah, mendengarkan dan memberikan atensi pada keluhan pasien (Campbell et al., 2021).

Hasil penelitian lain oleh Lee et al. (2016), bahwa kesamaan budaya atau pola perilaku
petugas medis mempengaruhi kepuasan pasien, dan memberi keyakinan tentang keselamatan
pasien di klinik kesehatan. Penelitian wisata medis tentang kesamaan lingkungan dan budaya
seperti bahasa dan geografis menunjukkan pengaruh positif terhadap kepuasan pasien (Cheng
et al., 2019; Jaapar et al., 2017). Cultural similarity berpengaruh terhadap kepuasan pasien
dengan definisi operasional cultural similarity adalah proses pandangan (lifestyle) yang
berhubungan dengan kepercayaan, perilaku, nilai dan norma dari sudut pandang turis medis
(Jaapar et al., 2017). Dari penjabaran di atas, maka diusulkan hipotesis bahwa terdapat
pengaruh positif antara cultural similarity terhadap customer satisfaction.

Customer Satisfaction

Kepuasan pasien menciptakan dan mempertahankan loyalitas dalam situasi persaingan
global. Kepuasan seseorang adalah perbandingan antara kesan atas barang atau jasa dengan
harapannya. Jika kenyataan sama dengan harapan, maka pelayanan disebut memuaskan, atau
sebaliknya jika kenyataan lebih rendah dari harapan, pelayanan disebut tidak memuaskan.
Memberikan pelayanan berkualitas dapat meningkatkan kepuasan pasien, secara empiris
terdapat hubungan antara kepuasan pasien dan manfaat yang diperoleh. Pasien yang merasa
puas akan melakukan pembelian ulang yang akan meningkatkan keuntungan (Kim et al., 2015;
Lu et al., 2015; Ramli, 2019).

Kepuasaan pasien sebagai mediator antara servqual dan loyalitas pasien. Semakin
tinggi kualitas pelayanan akan menghasilkan kepuasan pasien dan menciptakan loyalitas pasien
(Campbell et al., 2021). Penelitian Kim et al. (2015) memperkuat pandangan bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara customer satisfaction dengan customer loyalty secara
statistik. Definisi operasional customer satisfaction adalah ukuran kepuasan pasien atas
produk/jasa yang diberikan sesuai dengan ekspektasi/harapan pasien (Abadi et al., 2020; Al-
Damen, 2017). Dari penjabaran di atas, maka diusulkan hipotesis bahwa terdapat pengaruh
positif antara customer satisfaction terhadap customer loyalty.

Customer Loyalty

Loyalitas pasien adalah perilaku dan sikap loyal, perilaku mengacu kepada respon atas
jasa yang diterima yang memunculkan sikap, sedangkan sikap adalah refleksi emosional dan
keinginan psikologis sehingga memiliki komitmen melakukan transaksi ulang, kerelaan
memakai jasa kembali (repurchase) dan merekomendasikan kepada orang lain (Ashraf et al.,
2017; Tabrani et al., 2018). Definisi operasional customer loyalty adalah ukuran komitmen
pasien terhadap suatu jasa/produk (Abadi et al., 2020).

Berdasarkan tinjauan pustaka diatas, penelitian ini menelaah faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pasien dan loyalitas dalam fasilitas layanan kesehatan. Hipotesis
bertujuan menganalisis pengaruh service quality, CSR perusahaan, cultural similarity dan
patient safety expectation terhadap customer satisfaction dan customer loyalty.

Hipotesis
Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
H1: Service Quality memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction.
H2: CSR Perusahaan memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction.
H3: Cultural Similarity memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction.
H4: Patient Safety Expectation memiliki pengaruh positif terhadap Customer Satisfaction.
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H5: Customer satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Customer Loyalty.
H6: Service quality memiliki pengaruh positif terhadap Customer Loyalty.

Service Quality

CSR
Perusahaan

Customer
Loyalty

H4

Patient Safety
Expectation

Gambar 1. Model Penelitian
METODE PENELITIAN

Metode penelitian menggunakan desain kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel
adalah seluruh pasien yang datang di klinik AIC Medical Clinic pada masa pandemi periode
Januari 2021-Desember 2021. Jumlah responden adalah 162 responden. Data dalam penelitian
ini diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner, menggunakan rentang skala Likert 1-5: sangat
tidak setuju (STS) =1; Tidak Setuju (TS) = 2; Netral (N) = 3; Setuju (S) = 4 dan Sangat Setuju
(SS) = 5. Tahap analisis terdiri dari (1) Analisis deskriptif karakteristik responden; (2) Analisis
deskriptif variabel penelitian; dan (3) Analisis statitistik inferensial dengan SEM Partial Least
Square (PLS) dan menggunakan aplikasi SmartPLS.

HASIL ANALISA DESKRIPTIF

Karakteristik Responden.

Responden terdiri dari pasien AIC Medical Clinic yang datang pada masa pandemi
periode Januari 2021-Desember 2021 dengan demografi berdasarkan jenis kelamin, asal
daerah, usia, status pernikahan, status pekerjaan responden, status pekerjaan (suami/istri)
responden, tingkat pendidikan dan pendapatan perbulan seperti terlihat pada tabel di bawah ini:
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Tabel 1. Karakteristik Responden

Kategori Frekuensi %
Jenis Kelamin

Laki-laki 75 47
Wanita 87 53
Usia

11-20 tahun 12 7
21-30 tahun 55 34
31-40 tahun 41 25
41-50 tahun 34 21
51-60 tahun 11 7
61-70 tahun 6 4
>70 tahun 3 2
Asal Daerah

Jakarta 51 31
Bogor 15 10
Depok 12 7
Tangerang 50 31
Bekasi 18 11
Luar Jabotabek (dalam pulau Jawa) 8 5
Luar Pulau Jawa 8 5
Tingkat Pendidikan

SD 6 4
SMP 22 13
SMA 71 44
S1 55 34
S2 7

S3 1 1
Pekerjaan

Karyawan Swasta 46 28
Wiraswasta 39 24
Ibu Rumah Tangga 25 15
Pegawai Negeri 11 7
Pelajar/Mahasiswa 30 18
Pensiunan 7 5
Lainnya 4 3
Pendapatan Per Bulan

Diatas Rp10.000.000,- 43 26
Rp4.500.000,- — Rp10.000.000,- 45 28
Dibawah Rp4.500.000,- 74 46

HASIL ANALISIS INFERENSIAL

Analisis outer model

Pengujian untuk menjelaskan hubungan antara variabel laten dengan indikatornya,
meliputi convergent validity dan discriminant validity, composite reliability. Gambar 2 hasil
olah PLS menunjukkan model reflektif dengan one tailed.
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Gambar 2. Model PLS

Seluruh indikator dalam model PLS memiliki nilai loading factor > 0,7 dan seluruh variabel
laten memiliki nilai AVE > 0,5 sehingga dapat dinyatakan bahwa model PLS telah memenuhi
persyaratan validitas.

Tabel 2. Validitas Konvergen & Reliabilitas
Cronbach's Composite

Variabel Indikator Loading Factor AVE Validity Alpha Reliability Reliabilitas
Customer CL1 0928 Valhid Relialible
Lovalty (CL) CL2 0.928 Valid Relialible
CL3 0.950 0.864 Valid 0.947 0.962 Relialible
CL4 0911 Valid Relialible
Customer CS1 0.832 Valid Relialible
Satisfaction (CS) cs2 0.907 0.776 ~ Vahd 0.856 0912  Relialible
CS3 0,903 Valid Relialible
Service T1 0.868 Valid Relialible
Quality (SQ) = 0.845 Valid Relialible
T3 0. 788 “Valid Relialible
T4 0.757 Valid Relialible
RELS 0.738 Valid Relialible
AQ 0.753 Valid Relialible
AL 0. 760 0.559 Vahd 0.939 0.947 Relialible
Al2 0.723 Valid Relialible
Al3 0.763 Valid Relialibie
RES14 0781 Vahd Relialible
Ell 0.767 WValid Relialible
El5 0.730 WValid Relialible
CSR CSER1 0. 8502 Vahid Relialible
Perusahaan CSE2 0.838 Valid Relialible
CSR3 0.858 0.692 ~ Vahd 0.888 0918  Reliakible
CSR4 0.842 Valid Relialible
CSES 0.817 Valid Relialible
Culneral CUL1 0,776 Valid Relialibie
Similarity CUL2 0.860 Valid Relialible
CUL3 0.853 0.650 Valid 0.865 0,903 Relialible
CUL4 0.738 “Valid Relialible
CULS 0. 798 Valid Relialible
Patienr PSE1 0. 710 Valid Relialible
Safety PSE2 0.824 Valid Relialible
Expectation (PSE) PSE3 0.844 Valid Relialibie
PSEA 0.803 Valid Relialible
PSES 0.833 0.662 — 7 kd 0.927 0.940 Reliaiible
PSE6 0.824 Valid Relialible
PSE7 0.851 Valid Relialible
PSES 0.813 Valid Relialible

Keseluruhan konstruk yang diuji memiliki nilai composite reliability dan Cronbach’s Alpha
lebih dari 0,7. Sehingga dapat disimpulkan variabel laten tersebut memenuhi syarat nilai
reliabilitas dan semua indikator konstruk dinyatakan reliabel.
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Tabel 3. Validitas diskriminan

Yariahel | CL CS CSR CUL PSE S50
CL1 0.928 0.797 0.660 0.665 0.717 0.705
CL2 0.928 0.843 0.703 0.740 0.791 0.747
CL3 0.950 0.839 0.707 0.706 0.752 0.751
CL4 0.911 0.774 0.704 0.736 0.742 0.721
Cs1 0.642 0.832 0.615 0.658 0.742 0.592
CS2 0.764 0.907 0.674 0.675 0.746 0.676
CS3 0.887 0.903 0.724 0.735 0.769 0.729
CSR1 0.584 0.635 0.802 0.700 0.688 0.571
CSR2 0.593 0.619 0.838 0616 0.626 0.508
CSR3 0.674 0.652 0.858 0.670 0.694 0.631
CSR4 0.617 0.631 0.842 0.699 0.670 0.622
CSRS 0.632 0.640 0.817 0.694 0.705 0.562
CUL1 0.663 0.634 0.644 0.776 0.659 0.619
CUL2 0.699 0.686 0.665 0.860 0.711 0.649
CUL3 0.644 0.651 0.654 0.853 0.715 0.612
CULA4 0.509 0.552 0.574 0.738 0.623 0.530
CULS 0.556 0.629 0.737 0.798 0. 707 0.553
PSE1 0.613 0.588 0.714 0.651 0.710 (0.553
PSE2 0.705 0.676 0.639 0.708 0.824 0.670
PSE3 0.673 0.688 0.684 0.689 0.844 0.640
PSE4 0.629 0.683 0.689 0.675 0.803 0.605
PSES 0.685 0.759 0.659 0.719 0.833 0.633
PSEG6 0.657 0.728 0.665 0.729 0.824 0.634
PSE7 0.674 0.715 0.653 0.684 0.851 0.640
PSES 0.622 0.699 0.612 0.662 0.813 0.605
T1 0.708 0.673 0.615 0.649 0.676 0.868
T2 0.691 0.651 0.585 0.622 0.654 0.845
T3 0.664 0.618 0.605 0.582 0.651 0.788
T4 0.594 0.552 0.501 0.553 0.596 0.757
RELS 0.552 0.542 0.547 0.578 0.568 0.738
A9 0.566 0.565 0.516 0.524 0.553 0.753
Al10 0.565 0.526 0.452 0.507 0.505 0.760
Al2 0.584 0.615 0.527 0.529 0.581 0.723
Al3 0.616 0.597 0.532 0.542 0.609 0.763
RES14 0.551 0.527 0.481 0.527 0.532 0.781
El1 0.609 0.545 0.550 0.520 0.558 0.767
E15 0.572 0.571 0.533 0.695 0.594 0.730

Hasil uji cross loading setiap variabel nilainya di atas 0.7 dan lebih besar dari korelasi dengan
variabel laten lain dalam model. Validitas diskriminan di tingkat indikator sudah baik dan

memenuhi syarat.

Analisis inner model

Pengujian inner model mengukur relasi (koefisien jalur) antar variabel laten dengan
variabel laten yang lain sesuai hipotesis yang diajukan, meliputi uji R-square, collinearity
statistic, nilai variance inflation factor (VIF) dan path coefficient.

Tabel 4. Uji multikolinearitas

. VIF
Variabel Customer Satisfaction Customer Loyalty
Patient Safety Expectation 4.768
Cultural Similarity 4.405
Corporate Social Responsibility 3.565
Service Quality 2.615 2.361
Customer Satisfaction 2.361

Hasil uji VIF di bawah 5 pada level konstruk, menunjukkan tidak terdapat korelasi yang tinggi
di antara konstruk-konstruk penyusun model jalur.



Milestone: Journal of Strategic Management Vol. 2, No. 1, April 2022
Faculty of Economics and Business
Pelita Harapan University

Tabel 5. Uji Koefisien Determinasi

Variabel R-Square
Customer Loyalty 0.799
Customer Satisfaction 0.759

Hasil uji koefisien determinasi, variabel customer loyalty dipengaruhi oleh variabel service
quality dan customer satisfaction sebesar 79,9% dan selebihnya dipengaruhi oleh variabel lain
diluar model penelitian ini. Variabel customer satisfaction dipengaruhi oleh variabel service
quality, patient safety expectation, cultural similarity dan CSR perusahaan sebesar 75,9% dan
selebihnya dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

Uji hipotesis dilakukan untuk menentukan diterima atau ditolak hipotesis yang diajukan
dengan menganalisa nilai koefisien jalur (8), nilai thiung dan nilai probabilitas (p).

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Jalur Nilai p Nilair Nilai p Keputusan

H 1: Service Quality memiliki

pengaruh positif terhadap .
Customer Satisfaction di Kinik B=s 8 BIle L3S 0090 sidekung

AIC pada tahun 2021

H2: CSR Perusahaan memiliki

pengaruh positif terhadap
Customer Satisfaction di Kinik

AlIC pada tahun 2021

H3: Cultural Similarity memiliki

pengaruh positif terhadap
Customer Satisfaction di Kinik

AIC pada tahun 2021

H4: Patient Safety Expectation
memiliki pengaruh positif terhadap
Customer Satisfaction di Kinik
AlC pada tahun 2021

H5: Customer Satisfaction
memiliki pengaruh positif terhadap
Customer Loyvalty di Kinik

AlC pada tahun 2021

H6: Service Quality memiliki
pengaruh positif terhadap
Customer Loyvalty di Kinik

AIC pada tahun 2021

CSR — CS 0.126 1.708 0.044 didukung

CULSIM — s 0,094 1.097 0.136 tidak didukung

PSE — CS 0.507 4.732  0.000 didukung

CS — CL 0.656 6.549 0.000 didukung

S0 — CL 0.288 2995 0.0001 didukung

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 6 di atas, diperoleh koefisien jalur () H1 sebesar
0,214, nilai t sebesar 1,749 di atas 1,65 (one tailed) dan nilai p sebesar 0,040 di bawah 0,05,
maka hipotesis 1 diterima, terdapat pengaruh positif signifikan antara service quality terhadap
customer satisfaction, makin tinggi derajat servqual maka makin tinggi derajat kepuasan
pasien. Koefisien jalur H2 sebesar 0,126, nilai t sebesar 1,708 di atas 1,65 (one tailed) dan nilai
p sebesar 0,044 di bawah 0,05, maka hipotesis 2 diterima, terdapat pengaruh positif signifikan
antara CSR perusahaan terhadap customer satisfaction. Koefisien jalur H3 sebesar 0,094, nilai
t sebesar 1,097 di bawah 1,65 (one tailed) dan nilai p sebesar 0,136 di atas 0,05, maka hipotesis
3 ditolak, tidak terdapat pengaruh antara cultural similarity terhadap customer satisfaction
meskipun terdapat relasi yang lemah atau di bawah 10%. Koefisien jalur H4 sebesar 0,507,
nilai t sebesar 4,732 di atas 1,65 (one tailed) dan nilai p sebesar 0,000 di bawah 0,05, maka
hipotesis 4 diterima, terdapat pengaruh positif signifikan antara patient safety expectation
(PSE) terhadap customer satisfaction. Koefisien jalur H5 sebesar 0,656, nilai t sebesar 6,549
diatas 1,65 (one tailed) dan nilai p sebesar 0,000 dibawah 0,05, maka hipotesis 5 diterima,
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terdapat pengaruh positif signifikan antara customer satisfaction terhadap customer loyalty dan
koefisien jalur H6 sebesar 0,288, nilai t sebesar 2,995 diatas 1,65 (one tailed) dan nilai p sebesar
0,000 dibawah 0,05, maka hipotesis 6 diterima, terdapat pengaruh positif signifikan antara
service quality terhadap customer loyalty.

PEMBAHASAN

H1: Service Quality memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction di klinik AIC 2021

Berdasarkan nilai koefisien jalur (8) 0,214, nilai probabilitas (p) 0,04 di bawah 0,05
dan nilai tstaistik Sebesar 1.749 di atas nilai twaber 1,65. Dengan demikian hipotesis satu secara
statistik terbukti sehingga hipotesis alternatif diterima dan hipotesis nol ditolak.

Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian sebelumnya, bahwa service quality
memiliki dampak positif terhadap customer satisfaction (Akbar et al., 2020; Campbell et al.,
2021). Begitu juga hasil penelitian di California menyatakan bahwa dimensi reliability dalam
service quality paling signifikan dalam mencapai kepuasaan pelanggan, sehingga kemampuan
organisasi dalam memberikan pelayanan yang sesuai yang dijanjikan adalah faktor vital dalam
service quality untuk mencapai customer satisfaction (Gong, 2015). Berdasarkan temuan
penelitian Bahadori et al. (2015) responsiveness dan assurance memiliki peranan paling
penting untuk meningkatkan persepsi customer satisfaction. Dalam dimensi empathy,
perhatian dari dokter pada pasien menciptakan kepuasan pasien (Mosadeghrad, 2014). Begitu
juga yang dikemukakan olen Wang (2017) service quality memiliki efek langsung terhadap
customer satisfaction.

H2: CSR perusahaan memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction di klinik AIC
2021

Berdasarkan hasil uji hipotesis, nilai koefisien jalur (5) 0,126 di atas nol dan nilai p
0,044 di bawah 0,05 serta nilai tsttistik Sebesar 1,708 di atas nilai twpel 1,65. Dengan demikian
hipotesis dua secara statistik terbukti sehingga hipotesis alternatif diterima dan hipotesis nol
ditolak sama dengan penelitian sebelumnya bahwa CSR berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (Ashraf et al., 2017). Pasien akan membandingkan sebelum menentukan pelayanan
kesehatan, pilihannya pada yang punya reputasi baik. CSR memberi pengaruh terhadap
reputasi organisasi.

H3: Cultural similarity memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction di klinik AIC
2021

Berdasarkan hasil uji hipotesis, nilai koefisien jalur () antara cultural similarity dan
customer satisfaction adalah 0,094 lebih besar dari nol dan nilai p 0,136 diatas 0,05 serta nilai
tstatistik Sebesar 1,097 di bawah nilai twmbel 1,65. Dengan demikian hipotesis tiga secara statistik
tidak terbukti sehingga hipotesis alternatif ditolak dan hipotesis nol diterima. Hasil penelitian
ini sejalan dengan penelitian sebelumnya bahwa pasien tidak selalu mempertimbangkan
kesamaan budaya tetapi keahlian dan ketenaran dokternya (Akbar et al., 2020; Hussain et al.,
2019). Faktor kesamaan budaya adalah paling tidak penting bagi wisatawan medis seperti pada
penelitian Jaapar et al. (2017), begitu juga yang dikemukakan oleh Qolipour et al. (2018),
bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara dimensi servqual wisata medis dengan
karakteristik demografis pasien.

H4: Patient safety expectation memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction di Klinik
AIC 2021
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Berdasarkan hasil uji hipotesis, nilai koefisien jalur (5) 0,507 dan nilai p 0,000 di bawah
0,05 serta nilai tstatisiik Sebesar 4,732 di atas nilai twpel 1,65. Dengan demikian hipotesis empat
secara statistik terbukti sehingga hipotesis alternatif diterima dan hipotesis nol ditolak.
Konsisten dengan penelitian sebelumnya bahwa pasien memperhatikan penyedia layanan
kesehatan yang dapat menjamin keamanan dan keselamatan pasien saat berobat, terdapat
hubungan penerapan budaya keselamatan pasien dengan kepuasan pelanggan (Iswati, 2017;
Widiasari et al., 2019).

H5: Customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap customer loyalty di klinik AIC
2021

Berdasarkan hasil uji hipotesis, nilai koefisien jalur () 0,656 dan nilai p 0,000 dibawah
0,05 serta nilai tstatistik sebesar 6,549 diatas nilai taber 1,65. Dengan demikian hipotesis lima
secara statistik terbukti sehingga hipotesis alternatif diterima dan hipotesis nol ditolak.
Penelitian sebelumnya mendukung pengaruh positif kepuasan sebagai hasil respon emosional
dari antara persepsi yang didapatkan melebihi ekpektasi awal. Kepuasan mempengaruhi
perubahan sikap dan keputusan pembelian dan mempengaruhi loyalitas pelanggan (Kim et al.,
2015; Ramli, 2019). Hasil penelitian konsisten dengan temuan penelitian sebelumnya bahwa
customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Abadi
et al., 2020; Leninkumar, 2017).

H6: Service quality memiliki pengaruh terhadap customer loyalty di klinik AIC 2021

Berdasarkan hasil uji hipotesis, nilai koefisien jalur () 0,288 dan nilai p 0,001 di bawah
0,05 serta nilai tsttistik Sebesar 2,995 di atas nilai tabel 1,65. Dengan demikian hipotesis enam
secara statistik terbukti sehingga hipotesis alternatif diterima dan hipotesis nol ditolak. Hasil
penelitian konsisten dengan penelitian sebelumnya, service quality yang baik menghasilkan
loyalitas pasien. Pasien yang mendapatkan kualitas pelayanan yang baik akan cenderung loyal
kepada klinik dan petugas kesehatan di klinik tersebut (Akbar et al., 2020).

KESIMPULAN

Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah bahwa terdapat pengaruh positif signifikan
antara service quality, CSR perusahaan, dan patient safety expectation terhadap customer
satisfaction di klinik AIC dan pengaruh positif signifikan antara customer satisfaction dan
service quality terhadap customer loyalty di klinik AIC. Sedangkan cultural similarity tidak
memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction. Penelitian ini membuktikan pengaruh
antara patient safety expectation nilai koefisien jalur (#) 0,507 lebih besar dari pada service
quality dengan nilai koefisien jalur () 0,214 di masa pandemi COVID-19, sehingga terjawab
bahwa pertanyaan penelitian bahwa fokus pasien lebih kepada keamanan disamping
kenyamanan saat ke klinik.

SARAN

1) Subjek penelitian ini hanya melibatkan pasien-pasien yang datang di klinik AIC. Penelitian
mendatang perlu menggunakan subjek dari klinik atau rumah sakit lain sehingga didapatkan
data pembanding untuk menguji teori yang digunakan dalam penelitian ini.

2) Perlu dikembangkan penelitian mengenai pengaruh variabel patient safety expectation
terhadap customer satisfaction agar menjadi konsep yang makin mapan setelah pandemi
COVID-19 berakhir.
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3) Perlu ditambahkan variabel lain yang mempengaruhi customer satisfaction selain variabel
service quality, CSR perusahaan, cultural similarity, patient safety expectation. Beberapa
variabel tersebut antara lain budaya perusahaan dan komitmen organisasi yang dapat
dianalisis pengaruhnya terhadap customer satisfaction.
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