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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh mutu layanan klinik dan kepuasan pelanggan
Klinik terhadap loyalitas pelanggan klinik. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini
adalah pendekatan kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengunjung
atau pasien klinik Pratama Manshurin Bandung yang berjumlah 50 orang. Data penelitian
diperoleh dari hasil pengisian kuesioner dan dianalisis dengan menggunakan teknik analisis SEM
PLS dengan bantuan program SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa mutu layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien, artinya bahwa semakin baik mutu
layanan klinik maka semakin tinggi loyalitas pasien, demikian sebaliknya semakin rendah mutu
layanan Kklinik maka semakin rendah loyalitas pasien klinik. Hasil analisis juga menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas, semakin tinggi kepuasan
pasien klinik maka semakin tinggi loyalitas pasien, demikian sebaliknya semakin rendah
kepuasan pasien klinik maka semakin rendah loyalitas pasien klinik. Hasil uji secara simultan
menunjukkan bahwa secara simultan mutu layanan dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas
pasien dengan besar kontribusi sebesar 75,8% sedangkan sisanya sebesar 24,2% variansi loyalitas
pelanggan dipengaruhi faktor lain di luar mutu layanan dan kepuasan pelanggan .

Kata kunci : mutu layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan

ABSTRACT

This research aims to examine the influence of clinic service quality and clinic customer
satisfaction on clinic customer loyalty. The approach used in this research is a quantitative
approach. The sample used in this research was 50 visitors or patients of the Pratama Manshurin
Bandung clinic. Research data was obtained from the results of filling out a questionnaire and
analyzed using the SEM PLS analysis technique with the help of the SmartPLS program. The
results of this research show that service quality has a positive and significant effect on patient
loyalty, meaning that the better the quality of clinic services, the higher patient loyalty, and vice
versa, the lower the quality of clinic services, the lower clinic patient loyalty. The results of the
analysis also show that customer satisfaction has a positive effect on loyalty, the higher the clinic
patient satisfaction, the higher the patient loyalty, and vice versa, the lower the clinic patient
satisfaction, the lower the clinic patient loyalty. Simultaneous test results show that service quality
and satisfaction simultaneously influence patient loyalty with a contribution of 75.8% while the
remaining 24.2% of the variance in customer loyalty is influenced by other factors outside service
quality and customer satisfaction.

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty

PENDAHULUAN konsumen sebagai salah satu kunci sukses

Loyalitas konsumen merupakan dalam bisnis. Konsumen yang loyal pada
tujuan utama para perusahaan untuk perusahaan akan memberikan prioritas utama
mengembangkan bisnisnya, kekuatan dalam bertransaksi. Sementara loyalitas
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konsumen telah menjadi isu menarik dalam
pemasaran. Loyalitas konsumen adalah sikap
positif terhadap perusahaan, komitmen yang
mempunyai  niat  untuk  meneruskan
pembelian di masa datang, hal ini
berlangsung dalam jangka panjang dan
berakhir pada saat terjadi ketidakcocokan
yang akan memutus ikatan kuat antara
konsumen dan perusahaan. Loyalitas
konsumen berkaitan erat terhadap kualitas
layanan dan kepuasan atau ketidakpuasan
yang dialami oleh konsumen.

Kepuasan pasien merupakan bagian
dari mutu pelayanan upaya pelayanan
kesehatan haruslah dapat memberikan
kepuasan tidak semata-mata kesembuhan
belaka. Kepuasan pasien adalah perasaan
senang atau kecewa yang ada pada seseorang
setelah membandingkan hasil penampilan
atau outcome produk terhadap hasil yang
diharapkan (Kotler & Keller, Marketing
Management 14th Edition, 2012). Loyalitas
pelanggan sangat penting artinya bagi Klinik
Pratama yang menjaga keberlangsungan
usahanya, pelanggan yang setia adalah
pelanggan yang puas akan produk, dan
layanan, sehingga pelanggan memiliki
antusias untuk memperkenalkan produk
kepada pasar lainnya, serta akan loyal
terhadap produk varian lain dari Klinik
Pratama.

Saat ini industri jasa layanan
kesehatan memasuki era dimana pengalaman
konsumen menjadi faktor yang sangat
penting untuk mendapatkan keunggulan
kompetitif. Dengan  semakin  banyak
didirikannya Klinik Pratama membuat
masyarakat memiliki banyak pilihan Klinik
Pratama yang sesuai dengan kebutuhan atau

keinginan.  Pertumbuhan jasa layanan
kesehatan yang pesat mengakibatkan
perusahaan harus menerapkan strategi

bersaingnya melalui customer experience
quality dengan tujuan untuk meningkatkan
reputasi perusahaan yang mengarah kepada
keunggulan bersaing (competitive
advantage), seperti menarik minat konsumen
baru dan mempertahankan konsumen lama.
Semakin berkualitas pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan maka kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan akan semakin
tinggi. Menurut Kotler kualitas pelayanan
adalah suatu cara kerja perusahaan yang

berusaha mengadakan perbaikan mutu secara
terus-menerus terhadap proses, produk dan
service yang dihasilkan perusahaan. Kualitas
layanan diwujudkan melalui pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampainnya dalam mengimbangi
atau melampaui harapan pelanggan.

Klinik ~ Pratama  harus  selalu
melakukan upaya untuk meningkatkan kualitas
pelayanan agar tetap bertahan dan berkembang
sehingga pelanggan akan merasa puas.
Kepuasan pelanggan dapat membentuk
persepsi dan selanjutnya dapat memposisikan
produk perusahaan di mata pelanggannya.
Kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh
kualitas pelayanan. Kualitas yang rendah akan
menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan,
tidak hanya pelanggan yang menerima layanan
tersebut tetapi juga berdampak pada orang lain.
Pelanggan yang kecewa akan bercerita kepada
orang lainnya dan dampaknya calon pelanggan
akan beralih pilihannya kepada pesaing.

Di  Klinik Pratama  Manshurin
berdasarkan data pada tahun 2019 terdapat
1800 pasien kunjungan pertahunnya, pada
tahun 2020 kunjungan meningkat menjadi
2500 kunjungan pertahun. Pada tahun 2021
data menjadi 2000 kunjungan. Berdasarkan
data 2022 hingga bulan November tercatat
1855 kunjungan. Fenomena penurunan
kunjungan pasien disinyalir karena tidak
adanya kunjungan ulang pada pasien yang
seharusnya kontrol kembali, pasien hanya
datang untuk melakukan  pemeriksaan
laboratorium sederhana tanpa tindak lanjut
atau berobat. Besar kemungkinan pasien juga
tidak merokomendasikan pelayanan kesehatan
kepada oranglain. Adanya masalah pada
kesenjangan antara  spesifikasi  kualitas
pelayanan jasa dan penyampaian jasa yaitu
dimana Dokter kurang memenuhi standar
kinerja yang sudah ditetapkan, seperti Dokter
telat datang ketika pasien membutuhkan jasa
Dokter untuk mendengarkan keluhan dan
masalah kesehatan yang di alami pasien. Disisi
lain Klinik Pratama Manshurin juga belum
melayani peserta BPJS dan belum tersedianya
pelayanan gigi serta kurangnya promosi klinik
terhadap masyarakat.

KAJIAN LITERATUR
Mutu Pelayanan
Mutu bisa diartikan dengan meraih
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tujuan yang diinginkan dengan cara yang

paling efeisien dan efektif dan dengan

disertai penekanan demi kepuasan
pembeli atau konsumen.

Mutu Pelayanan kesehatan yang
bermutu adalah pelayanan kesehatan yang
dapat memuaskan setiap pemakai jasa
pelayanan kesehatan sesuai tingkat
kepuasan rata-rata penduduk.
Penyelenggaraannya juga harus sesuai
dengan standar dan kode etik profesi yang
telah ditetapkan. Pasien cenderung
memilih atau menetapkan prioritas
indikator kualitas pelayanan kesehatan,
sebagai dasar untuk memutuskan tingkat
kepuasannya (Cahyadi, 2007).

Sehubungan  dengan  proses
pemberian pelayanan, maka terdapat
beberapa dimensi atau ukuran yang dapat
dilihat melalui kacamata mutu. Menurut
Kottler dan Keller (2012:499-500)
terdapat lima penentu mutu jasa yang
disesuaikan menurut tingkat kepentingan
antara lain:

1. Bukti Langsung (Tangible), meliputi
fasilitas fisik, peralatan, personil,
kebersihan dan komunikasi.
Penampilan dan kemampuan sarana
dan prasarana fisik perusahaan dan
keadaan  lingkungan  sekitarnya
adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa.
Penampilan yang baik memberi poin
penting terhadap kepuasan pasien.

2.  Empati (Empathy) Meliputi
kemudahan  dalam  melakukan
hubungan komunikasi yang baik dan
memahami kebutuhan para
pelanggan. Dimesi ini juga terkait
dengan rasa  kepedulian dan
perhatian khusus staf kepada setiap
pengguna jasa, memahami
kebutuhan mereka dan memberikan
kemudahan untuk dihubungi setia
saat jika para pengguna jasa
membutuhkan bantuannya.

3. Keandalan (Reability) Yakni
kemampuan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera dan
memuaskan. Dimensi ini
mengandung arti bahwa pelayanan
yang diberikan tepat waktu, akurat
sesuai yang ditawarkan (misal

tertuang dalam brosur pelayanan).
Dalam jasa pelayanan dimensi ini
dianggap hal yang paling penting oleh
para pelanggan.

4. Daya Tanggap (Responsiveness) Yaitu
keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap.Dimensi ini
termasuk kemampuan petugas
kesehatan dalam membantu pelanggan
serta tingkat kesiapan dalam melayani
sesuai prosedur yang berlaku dan
tentunya untuk bisa memenuhi
harapan pelanggan.

5. Jaminan (Assurance)

Mencakup kemampuan, kesopanan
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para staf, bebas dari bahaya risiko atau
keragu-raguan. Dimensi ini
memberikan akibat / dampak kepada
pelanggan pengguna jasa merasa
terbebas dari risiko.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Gasperz (2002) pelanggan
adalah semua orang yang menuntut perusahaan
untuk memenuhi standar kualitas tertentu dan
karena itu akan memberikan pengaruh pada
performance perusahaan, sedangkan menurut
Kotler (2007) mengatakan bahwa kepuasan
pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja (atau hasil)
yang dirasakan  dibandingkan  dengan
harapanya.

Menurut Dutka (2008:199) vyaitu
“Customer satisfacation is not just the name of
departement to customer satification must be
demonstrated throughout the company and
integrated into all phases of the business”.
Penilaian kepuasan pelanggan dapat diukur
dengan tiga atribut kepuasan pelanggan.
Menurut Dutka tersebut adalah: atribut related
to product, atributes to service, dan atributes
related to purchase. Menurut Dutka (1994:41)
Atribut-atribut dari kepuasan pelanggan:

1) Atributes related to the product (atribut yang

berhubungan dengan produk) meliputi:

a. Value price relationship merupakan faktor

sentral dalam  menentukan  kepuasan

pelanggan, apabila nilai yang diperoleh
pelanggan melebihi apa yang dibayar.

b. Product quality merupakan penilaian dari

mutu suatu produk.
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c. Product benefit merupakan manfaat yang
dapat  diperoleh pelanggan dalam
menggunakan suatu produk yang dihasilkan
oleh suatu perusahaan dan kemudian dapat
dijadikan dasar positioning yang
membedakan perusahaaan tersebut dengan
perusahaan lainnya.

d. Product features merupakan ciri-ciri
tertentu yang dimiliki oleh suatu produk
sehingga berbeda dengan produk yang
ditawarkan pesaing.

e. Product design merupakan proses untuk
merancang gaya dan fungsi produk yang
menarik dan bermanfaat.

f. Product realibility and consistency
merupakan keakuratan dan keteladanan
produk yang dihasilkan oleh suatu
perusahaan dalam jangka waktu tertentu dan
menunjukan pengiriman produk pada suatu
tingkat kinerja khusus.

g. Range of product or service merupakan
macam dari produk/jasa pelayanan yang
ditawarkan oleh perusahaan.

2) Atributes related to service (atribut yang
berhubungan dengan pelayanan) meliputi:

a. Guarante or warranty merupakan jaminan
yang diberikan oleh suatu perusahaan
terhadap produk yang dapat dikembalikan
bila kinerja produk tersebut tidak
memuaskan.

b. Delivery merupakan kecepatan dan
ketepatan dari proses pengiriman produk dan
jasa yang diberikan perusahaan terhadap
pelanggannya.

C. Complain handling merupakan
penanganan terhadap keluhan yang dilakukan
oleh pelanggan terhadap perusahaan.

d. Resolution of problem merupakan
kemampuan perusahaan dengan serius dan
memecahkan masalah yang dihadapi oleh

pelanggan.

3) Attributes related to purchase (atribut
yang berhubungan dengan  membeli)
meliputi:

a. Courtesy merupakan kesopanan, perhatian,
pertimbangan, keramahan yang dilakukan
karyawan dalam melayani pelanggannya.

b. Communication merupakan proses
penyampaian informasi yang dilakukan oleh
karyawan perusahaan kepada pelanggannya.
c. Ease or convenience acquisition
merupakan kemudahan untuk mendapatkan
pengetahuan tentang produk dari perusahaan.

d. Company reputation adalah reputasi yang
dimiliki perusahaan dapat mempengaruhi
pandangan pelanggan terhadap perusahaan
tersebut yang akan mengurangi ketidak pastian
dan resiko dalam keputusan pembelian.
e. Company competence adalah kemampuan
suatu  perusahaan  untuk  mewujudkan
permintaan yang diajukan oleh pelanggan
dalam memberikan pelayanan.
Loyalitas

Loyalitas pelanggan secara umum dapat
diartikan kesetiaan seseorang atas suatu
produk, baik barang atau jasa tertentu yang

ditunjukkan ~ dengan  adanya  perilaku
pembelian (Griffin, 2012:16).
Menurut Grifin dalam Apri Budianto

(2015:37) bahwa “Orang yang membeli untuk
pertama kalinya akan melewati lima tahap:
Pertama, konsumen menjadi sadar akan produk
dan kedua melakukan pembelian pertama,
ketiga ~pembeli memasuki dua fase
pembentukan sikap Yyaitu  postpurchase
evaluation (evaluasi setelah pembelian), tahap
keempat untuk membeli dan tahap kelima
membeli  kembali.  Selanjutnya  Griffin
menyatakan Kkriteria konsumen yang loyal
adalah:

a. Repeat purchase (pembelian ulang)

b. Retention, pelanggan hanya membeli produk
dari perusahaan tersebut.

c. Related sales of service, dimana pelanggan
menginginkan untuk memanfaatkan produk
yang sama di masa yang akan datang.

d. Referrals or refers to others, dimana
pelanggan menyarankan kepada orang lain
untuk mengkonsumsi produk.

Mutu Layanan (X1)

i | 1) Keandalan

!'| 2) Daya Iaxlggap
1| 3) Empati

'

i
! < 2012
1 | (Kotller dan Keller, 2012) Loyalitas Pelanggan (Y)

1) Pembelian Ulang
2) Komitmen
3) Rekomendasi

Kepuasan Pelanggan

o (Griffin, 2005))

E 1) Produk
1 | 2) Layanan
1| 3) Pembelian

1
| | (Dutka, 1994)
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HIPOTESIS

H1: Adanya pengaruh mutu pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan.

H2: Adanya pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan.

H3: Adanya pengaruh mutu pelayanan dan

kepuasan pasien terhadap loyalitas pelanggan.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam
penulisan ini adalah kuantitatif. Populasinya
adalah asien Rawat Jalan Klinik Pratama
Manshurin Bandung. Samepl yang diambil
sebanyak 50 responden, sebagaimana telah
dikemukakan oleh Cohen et.al (2007) jumlah
minimal yang harus diambil oleh peneliti
yaitu sebanyak 30 sampel.

Pengambilan data primer diambil
dengan Kuesioner, menurut (Sugiyono,
2004)  Kuesioner  merupakan  teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberikan seperangkat pertanyaan
atau pernyataan secara tertulis yang di
berikan kepada responden untuk dijawab.
Dalam penelitian ini, pengaruh mutu
pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas
pasien akan dianalisis dengan menggunakan
analisis regresi linear berganda. Tahap —
tahap dalam analisis regresi linear berganda
meliputi tahap uji asumsi klasik dan tahap uji
model regresi.

Uji asumsi klasik dalam analisis
regresi  linear berganda meliputi  uji
normalitas, uji  multikolinearitas,  uiji
heteroskedastisitas dan uji autokorelasi.
Berikut ini adalah hasil uji asumsi klasik
model regresi yang akan diestimasi dalam
penelitian  ini:  uji ~ Normalitas, Uji
Multikolinearitas, Uji Heteroskedastisitas

Hasil analisis regresi linear berganda
meliputi hasil uji pengaruh parsial (uji t), uji
pngaruh simultan (uji F) dan koefisien
determinasi (R square). Hasil uji Parsial (uji
t) dapat digunakan untuk menguji hipotesis
penelitian.

Uji Parsial (Uji t): Dalam analisis
regresi linear berganda, uji parsial (uji t)
digunakan untuk menguji pengaruh parsial
masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat. Hipotesis pengujian yang
digunakan dalam pengujian ini adalah

sebagai berikut : Ho : variabel bebas secara
parsial tidak berpengaruh terhadap variabel
terikat Ha : variabel bebas secara parsial
berpengaruh terhadap variabel terikat Dengan
tingkat kepercayaan 95%, maka Ho akan
ditolak jika nilai signifikan < 0,05 dan Ho akan
diterima jika nilai signifikan > 0,05.
Persamaan Regresi: Hasil analisis
regresi akan menunjukkan nilai konstanta
regresi dan koefisie regresi. Berdasarkan nilai
— nilai tersebut maka persamaan regresi yang
dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas
pasien Klinik berdasarkan mutu layanan dan
kepuasan pasien klinik adalah sebagai berikut :
Y =a+ bl X1+h2X2
Dengan :
Y = Loyalitas pasien klinik
X1 = Mutu layanan klinik
X2 = Kepuasan pasien klinik

Uji Pengaruh Simultan (Uji F): Dalam
analisis regresi Inear berganda, uji pengaruh
simultan digunakan untuk menguji pengaruh
seluruh variabel bebas secara bersama-sama
terhadap variabel terikat. Dengan tingkat
kepercayaan 95%, maka mutu layanan dan
kepuasan pasien dinyatakan berpengaruh
secara simultan terhadap loyalitas pasien jika
nilai signifikan < 0,05 dan disimpulkan tidak
ada pengaruh simultan mutu layanan dan
kepuasan pasien jika signifikansi > 0,05.

Koefisien determinasi: Dalam analisis
regresi linear berganda, koefisien determinasi
menunjukkan besar pengaruh simultan variabel
bebas terhadap variabel terikat. Nilai koefisien
determinasi dilihat dari nilai R Square untuk
model dengan 1 variabel bebas, sedangkan
pada model regresi dengan lebih dari 1 variabel
bebas, koefisien determinasi dilihat dari nilai
adjusted R square.

PEMBAHASAN

Penelitian ini melibatkan 50 responden
yang seluruhnya adalah pengunjung atau
pasien klinik Pratama Manshurin Bandung.
Berdasarkan hasil pengumpulan data dalam
penelitian ini, berikut ini adalah gambaran
karakteristik responden menurut jenis kelamin,
usia, pendidikan dan lama menjadi pelanggan
di klinik ini :
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Tabel 4.1Karakteristik Responden

Karakteristik  Kategori Frekuensi  Persentase (%)
Usia <25 Tahun 13 26.0
25 - 35 Tahun 19 38.0
35 - 45 Tahun
>45 Tahun 11 20

min  Laki-laki 21

Perempuan 2

Pendidikan SD 3 6.0

SMP 12 240

SMA 2 40

Sl 27 54.0

S2 6 12.0

Total 50 100.0

Sumber : data diolah (2022)

Diperoleh hasil bahwa menurut usia
responden, sebagian besar responden dalam
penelitian ini berusia antara 25 —35 tahun
(38%), sedangkan sisanya sebanyak 26%
responden berusia < 25 Tahun, sebanyak 14%
responde berusia 35 — 45 tahun dan sebanyak
22% responden berusia > 45 Tahun.
Selanjutnya, menurut jenis  kelamin
responden, sebagian besar responden adalah
pengunjung perempuan (58%), sedangkan
sisanya adalah pengunjung laki-laki (42%).
Selanjutnya, menurut pendidikan responden,
sebagian besar responden berpendidikan S1
(54%), sisanya sebanyak 6% responden
berpendidikan SD, 24% berpendidikan SMP,
4%  Dberpendidikan SMA dan 12
berpendidkan S2.

Mutu layanan klinik dalam penelitian
ini diukur dengan 3 dimensi menurut Kotler
dan Kohler (2012), yaitu keandalan, daya
tanggap dan empati. Berdasarkan hasil
analisis pada Gambar 4.1 diperoleh gambaran
bahwa di antara ketiga dimensi daya tanggap
merupakan dimensi dengan nilai rata-rata
terendah (4,1), selanjutnya dimensi empaty
adalah yang memiliki nilai rata-rata terendah
kedua (4,12) dan keandalan merupakan
dimensi dengan rata-rata tertinggi (4,168)
sehingga secara keseluruhan nilai rata — rata
skor jawaban responden pada variabel mutu
layanan adalah sebesar 4,129. Hal ini berarti
bahwa menurut sebagian besar responden,
mutu layanan Kklinik Pratama Manshurin
Bandung ini telah baik, namun masih perlu
peningkatan dalam daya tanggap dan empati.

4. 4168
B

Gambar 4.1 Dimensi Mutu Layanan

Kepuasan pengunjung dalam
penelitian ini diukur dengan 3 dimensi
pengukuran, yaitu kepuasan terhadap produk,
kepuasan terhadap layanan dan kepuasan
terhadap pembelian. Berdasarkan hasil analisis
pada Gambar 4.2 diperoleh gambaran bahwa di
antara ketiga dimensi kepuasan terhadap
layanan merupakan dimensi dengan rata-rata
tertinggi (4,228), sementara kepuasan terhadap
produk dan kepuasan terhadap pembelian
adalah dimensi dengan rata-rata terendah yaitu
sebesar 4,16 dan 4,152, sehingga secara
keseluruhan nilai rata-rata kepuasan pasien
adalah 4,18 yang berarti bahwa sebagian besar
responden dalam penelitian ini puas dengan
layanan klinik namun Kklink masih perlu
meningkatkan kualitas produk dan
pelayanannya dalam pembelian.

1 4228
a18
> 416 PO §

Gambar 4.2 Dimensi Kepuasan Pelanggan

Loyalitas pengunjung Kklinik dalam
penelitian ini  dukur dengan 3 dimensi
pengukuran menurut Griffin (2005), yaitu
pembelian ulang, komitmen dan rekomendasi.
Berdasarkan hasil analisis pada Gambar 4.3
diperolen gambaran bahwa di antara ketiga
dimensi pembelian ulang merupakan dimensi
dengan rata-rata tertinggi (4,020) sedangkan
dimensi dengan komitmen dan rekomendasi
adalah dimensi dengan rata-rata skor terendah,
hal ini berarti bahwa loyalitas pengunjung
klinik sebenarnya telah baik namun dalam hal
rekomendasi masih perlu ditingkatkan dan juga
komitmen. Klinik perlu melakukan inovasi dan
pelayanan yang lebih baik sehingga mereka
mau merekomendasikan klinik ke orang lain
dan tetap komitmen sebagai pelanggan klinik.
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Gambar 4.3 Dimensi Loyalitas Pelanggan

Pengaruh  Mutu
Loyalitas

Hipotesis 1 dalam penelitian ini
terbukti dan disimpulkan bahwa mutu
layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien, artinya bahwa
semakin baik mutu layanan klinik maka
semakin tinggi loyalitas pasien, demikian
sebaliknya semakin rendah mutu layanan
klinik maka semakin rendah loyalitas pasien
Klinik.
Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas

Hipotesis 2 dalam penelitian ini
terbukti dan disimpulkan bahwa kepuasan
pasien berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien, artinya bahwa
semakin tinggi kepuasan pasien klinik maka
semakin tinggi loyalitas pasien, demikian
sebaliknya semakin rendah kepuasan pasien
klinik maka semakin rendah loyalitas pasien
Klinik.
Pengaruh Mutu Layanan dan Kepuasan
terhadap Loyalitas

Hipotesis 3 dalam penelitian ini
terbukti dan dapat disimpulkan bahwa mutu
layanan dan kepuasan pasien berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pasien, artinya bahwa semakin tinggi mutu
layanan dan kepuasan pasien klinik maka
semakin tinggi loyalitas pasien, demikian
sebaliknya semakin rendah mutu layanan dan
kepuasan pasien klinik maka semakin rendah
loyalitas pasien klinik.

Layanan terhadap

PENUTUP

Mutu layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pasien,
artinya bahwa semakin baik mutu layanan
klinik maka semakin tinggi loyalitas pasien,
demikian sebaliknya semakin rendah mutu
layanan klinik maka semakin rendah loyalitas
pasien klinik.

Kepuasan pasien berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pasien,
artinya bahwa semakin baik kepuasan pasien
maka semakin tinggi loyalitas pasien,

demikian sebaliknya semakin rendah kepuasan
pasien maka semakin rendah loyalitas pasien
klinik.

Mutu layanan dan kepuasan pasien
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pasien, artinya bahwa semakin baik
mutu layanan klinik dan kepuasan pasien maka
semakin tinggi loyalitas pasien, demikian
sebaliknya semakin rendah mutu layanan
klinik dan kepuasan pasien maka semakin
rendah loyalitas pasien klinik.

Dari segi mutu layanan, mutu layanan
klinik Pratama Manshurin Bandung ini telah
baik, namun masih perlu peningkatan dalam
daya tanggap dan empati. Keandalan
merupakan kemampuan klinik memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan
memuaskan. Dimensi ini mengandung arti
bahwa pelayanan yang diberikan tepat waktu,
akurat sesuai yang ditawarkan (misal tertuang
dalam brosur pelayanan). Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa mutu layanan klinik di
mata pengunjung telah bagus dalam hal
keandalan klinik dalam memberikan pelayanan
kesehatan. Daya tanggap merupakan dimensi
mutu layanan terkait keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan tanggap. Hasil penelitian ini
menunjukkan  bahwa sebaiknya  klinik
meningkatkan daya tanggapnya kepada
pelanggan sehingga mutu layanan meningkat.

Empaty berkaitan dengan kemudahan
dalam melakukan hubungan komunikasi yang
baik dan memahami kebutuhan para
pelanggan. Oleh karenanya agar mutu layanan
meningkat maka tenaga kesehata di Kklinik
tersebut harus memiliki empati yang tinggi.

Dari segi kepuasan, sebagian besar
responden dalam penelitian ini puas dengan
layanan klinik namun klink masih perlu

meningkatkan kualitas produk  dan
pelayanannya dalam pembelian.
Dari  segi loyalitas, loyalitas

pengunjung klinik sebenarnya telah baik
namun dalam hal rekomendasi masih perlu
ditingkatkan dan juga komitmen. Klinik perlu
melakukan inovasi dan pelayanan yang lebih
baik sehingga mereka mau merekomendasikan
klinik ke orang lain dan tetap komitmen
sebagai pelanggan
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