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Abstrak

Pelayanan adalah prioritas utama yang harus diwujudkan dalam suatu perusahan. Seiring
dengan perkembangan dan pertumbuhan tersebut, fasilitas kesehatan di Indonesia
mengalami pertumbuhan baik untuk fasilitas pemerintah maupun swasta. Penelitian ini
bertujuan untuk meneliti pengaruh Total Quality Management terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan di Klinik X (KLINIK X). Penelitian adalah kumpulan
dari proses untuk mencari solusi dalam menyelesaikan masalah setelah dilakukannya
analisis lengkap dan studi yang dilakukan pada situasi tertentu. Berdasarkan hasil analisis
IPMA pada penelitian, masih banyak ditemukan indikator yang perlu dilakukan
pengembangan, dikarenakan performa yang rendah namun kepentingan tinggi, meliputi:
Kecepatan dan kemudahan pendaftaran, Saya diinformasikan kapan layanan akan
dilakukan oleh petugas, Petugas tersedia ketika dibutuhkan, Jarak antara waktu
Pendaftaran dengan layanan pemeriksaan tidak lama, Pelayanan diberikan tepat waktu,
Layanan tersedia dalam jam operasional yang cukup, Petugas sopan dan ramah, Petugas
menanggapi keluhan dan pengaduan dengan baik, Petugas memahami kebutuhan spesifik
Anda dan Petugas memiliki pengetahuan luas saat menjawab pertanyaan. Kesimpulan
yang bisa diambil dari penelitian ini adalah Kualitas Proses dan Kualitas Lingkungan
secara signifikan mempunyai pengaruh positif pada Kepuasan Pasien (Customer
Satisfaction). Selain itu, Kepuasan Pasien secara signifikan mempunyai pengaruh positif
pada Loyalitas Pasien (Customer Loyalty).

Kata kunci: Total Quality Management; Customer Satisfaction; Customer Loyalty

Abstract
Service is the top priority that must be realized in any company. With the development
and growth of the healthcare facilities in Indonesia, both in the public and private
sectors, this research aims to examine the impact of Total Quality Management on
customer satisfaction and customer loyalty at Clinic X. Research is a collection of
processes to seek solutions in solving problems after conducting a comprehensive
analysis and study in a specific situation. Based on the IPMA analysis results in this
research, several indicators requiring development were identified due to their low
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Pengaruh Total Quality Management Terhadap Customer Satisfaction dan Customer
Loyalty di Klinik X

performance but high importance. These include: speed and ease of registration, being
informed about the timing of services by the staff, availability of staff when needed, a
short interval between registration and examination services, timely service delivery,
availability of services during sufficient operational hours, polite and friendly staff,
responsive handling of complaints and grievances by staff, understanding of specific
patient needs, and staff possessing extensive knowledge when answering questions. The
conclusion drawn from this research is that Process Quality and Environmental Quality
significantly have a positive influence on Patient Satisfaction. Additionally, Patient
Satisfaction significantly has a positive impact on Patient Loyalty.

Keywords: Total Quality Management; Customer Satisfaction; Customer Loyalty;

Pendahuluan

Layanan kesehatan di Indonesia sedang mengalami perkembangan signifikan. Fasilitas
kesehatan di Indonesia terus mengalami pembaharuan. Seiring dengan perkembangan dan
pertumbuhan tersebut, fasilitas kesehatan di Indonesia mengalami pertumbuhan baik untuk
fasilitas pemerintah maupun swasta.

Selama Pandemi, fasilitas kesehatan terutama swasta mengalami penambahan
kompetitor. Per Juli 2021, telah ada 742 laboratorium PCR yang diakui Kementrian Kesehatan
untuk melakukan tes COVID-19. Cukup dalam waktu 2 tahun, Bumame Farmasi kini memiliki
41 cabang dan telah melakukan ekspansi besar dalam segi lokasi, jumlah, dan layanan.
Maraknya dunia layanan kesehatan, menjadi tantangan agar dapat bertahan dalam memperoleh
dan mempertahankan pelanggan. Oleh karena itu, penting untuk menjaga loyalitas dari pasien
yang sudah ada sebagai pelanggan.

Loyalitas pelanggan adalah hal yang sangat penting bagi perusahaan yang melayani di
bidang jasa. Dengan bertambahnya kompetitor dan unit bisnsis baru di bidang kesehatan di
Indonesia, penting untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Loyalitas pelanggan
menjadi penting untuk dipertahankan sebuah perusahaan karena manfaat jangka panjang dan
kumulatifnya.

Beberapa studi telah menunjukan hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan
manfaat bisnis seperti peningkatan loyalitas pelanggan, pendapatan perusahaan, dan performa
bisnis (Anantharanthan Parasuraman, 1998). Akan tetapi, hubungan positif antara kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan cenderung rendah (Keiningham, Aksoy, Buoye, & Cooil,
2011). Oleh karena itu, penting bagi manajemen sebuah perusahaan untuk juga memperhatikan
kualitas pelayanan yang ditawarkan.

Di bidang kesehatan yang bergerak pada sektor jasa, loyalitas pelanggan menjadi
komponen penting dan memiliki manfaat jangka panjang dan manfaat kompetitif. Oleh karena
itu, menjadi pilihan wajib untuk setiap provider kesehatan (Abu-Alhaija, Hussein, & Allan,
2019). Sebagian studi marketing yang telah dilakukan, membuktikan bahwa hubungan antara
kepuasan dan loyalitas pelanggan adalah linear (Dong, 2011). Pelanggan layanan Kesehatan
yang menerima jasa, apabila loyal maka akan memiliki perilaku positif sehingga meningkatkan
daya beli (Vilkaite-Vaitone & Skackauskiene, 2020).

Perusahaan dapat memperoleh manfaat dari pelanggan yang puas menjadi pelanggan
yang loyal berdasarkan pengalaman pembelian yang positif (Dehghan, 2014). Di sisi lain,
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pelanggan yang tidak puas dapat memberikan informasi dan mempengaruhi anggota keluarga
serta relasi untuk mengganti preferensi pilihan layanan (Amin, 2013; Swimberghe, 2009).

Pelanggan dapat berpindah ke penyedia jasa lain hingga mereka puas terhadap layanan
yang diterima. Pelanggan yang tidak puas dapat mengutarakan komplain ke perusahaan atau
ke institusi lainnya, seperti asosiasi perlindungan konsumen, media sosial, atau lembaga
pemerintahan. Hal ini membuat kepuasan pelanggan menjadi faktor yang penting untuk diteliti
pada sebuah perusahaan dan dalam proses pengembangan perusahaan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Di era kemajuan teknologi, perusahaan memiliki tantangan dalam menambah dan
mempertahankan pelanggan, seiring dengan meningkatnya kompetisi di pasar. Oleh karena itu,
loyalitas pelanggan menjadi indikator penting sukses nya sebuah bisnis. Khususnya di bidang
layanan kesehatan, pelayanan berorientasi pada pelanggan merupakan potensi pengembangan
bisnis dan dapat menjadi salah satu sumber pendapatan perusahaan. Sebagian besar manajer
paham akan pentingnya loyalitas pelanggan, oleh karena itu akan berupaya dalam menjaga
loyalitas dari pelanggan yang sudah ada, menambah pelanggan loyal baru, dan mengupayakan
strategi dalam manajemen loyalitas pelanggan. Hal ini sangat penting bagi perusahaan yang
sudah berdiri cukup lama dimana ekspansi ke segmen pasar yang baru tidak memungkinkan.

Perusahaan yang bergerak di bidang jasa saat ini juga memiliki tantangan dalam
mengupayakan kualitas layanan terbaik, meningkatkan servis, mendatangkan keuntungan serta
efisiensi proses bisnis. Sistem manajemen kualitas adalah salah satu faktor utama yang
mempengaruhi bisnis di sektor Kesehatan, karena meningkatkan efisiensi proses binsis dan
meningkatkan loyalitas perusahaan (Zeithaml, 1988).

Peningkatan kualitas layanan merupakan strategi penting bagi pengembangan
perusahaan. Hal ini dikarenakan terjaminnya kualitas layanan terbaik sehingga dapat
melakukan ekspansi dan menjadi kompetitif. Sebelum menggunakan model manajemen lebih
lanjut, sebuah perusahaan harus melakukan perbaikan terutama pada sistem kualitas. Meskipun
terdapat peningkatan atensi terhadap hubungan antara Total Quality Management (TQM)
dengan kepuasan pelanggan, namun penelitian pada industri kesehatan masih terbatas
(Agyapong & Kwateng, 2018). Berdasarkan data Dinas Kesehatan Provinsi DKI Jakarta 2019,
terdapat 1.537 klinik pratama di Jakarta. Hal ini menjadi tantangan bagi fasilitas kesehatan
untuk terus menjaga kualitas pelayanan agar dapat bertahan di era yang semakin kompetitif.

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh Total Quality Management terhadap
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di Klinik X. Klinik X memiliki layanan pada
Medical Check Up, Laboratorium, dan Tes COVID-19. Dengan peningkatan jumlah pasien
MCU dari Q1 ke Q2 tahun 2022 sebanyak 31%, namun jumlah pasien pada masing bulan masih
belum mengalami stabilitas dengan tren positif setiap bulannya. Pada pertengahan Q1 dan Q2
mengalami penurunan, meskipun secara total terdapat peningkatan antara Q1 dan Q2. Sebagai
salah satu klinik yang berfokus pada Medical Check Up sejak lebih dari 20 tahun, Klinik X
menjadi subjek penelitan yang dapat diteliti lebih lanjut sehubungan dengan tantangan ekspansi
yang semakin kompetitif di era teknologi saat ini terutama dalam memperoleh dan
mempertahankan pelanggan.
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Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan serangkaian proses untuk menemukan solusi dalam
menyelesaikan masalah setelah melakukan analisis lengkap dan studi pada situasi tertentu.
Dilakukan dengan pendekatan saintifik seperti empiris, sistematis, dan rasional. Fokus
penelitian adalah menguji pengaruh positif Total Quality Management (TQM) terhadap
Customer Loyalty, dengan mediasi Customer Satisfaction di Klinik X. Metode penelitian
deskriptif digunakan untuk memberikan pemahaman sistematis terhadap kondisi tertentu.
Pengumpulan data dilakukan melalui survei dengan kuesioner kepada pasien Klinik X.
Populasi adalah semua pasien yang menerima layanan minimal dua kali pada tahun 2022,
dengan sampel sebanyak 203 orang. Pengambilan sampel menggunakan metode convenience
sampling. Data primer diperoleh dari responden melalui kuesioner, sementara data sekunder
berasal dari literatur terkait. Analisis data menggunakan pendekatan multivariate, khususnya
Partial Least Square - Structural Equation Modelling (PLS-SEM). PLS-SEM dipilih karena
sifat analisis eksploratif dan konsisten dengan tujuan pengembangan teori. Model internal
dievaluasi dengan metode bootstrapping pada aplikasi SmartPLS™ versi 3.3.

Hasil dan Pembahasan
A. Variabel Kualitas Proses
Variabel kualitas proses memiliki lima indikator yang dapat menggambarkan
bagaimana layanan kesehatan diberikan kepada pasien. Kualitas proses mengacu pada
kualitas fungsional, dan menyediakan proses kualitas inti yang efektif dan efisien. Variabel
ini memiliki lima pertanyaan yang valid dan reliabel dan digunakan dalam kuesioner. Hasil
analisis deskriptif terlampir dalam tabel berikut:

Tabel 1
Deskripsi Variabel Kualitas Proses
Indikator  Item Kuesioner Mean Min Max SD Kategori
Kecepatan dan
KL1 Kemudahan 4.52 1 5 .700
Pendaftaran
Saya
diinformasikan Sanaat
KL 2 kapan layanan akan 4.52 2 5 .693 setugu /
dilakukan oleh J
sangat
petugas
Petugas tersedia puas/
KL 3 Ketika dibutuhkan 4.55 1 5 747 sanga_t
sesuai
Jarak antara waktu
Pendaftaran dengan
KL 4 layanan 4.35 2 5 75
pemeriksaan tidak
lama
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Pelayanan
KL5 diberikan tepat 4.45 2 5 729
waktu

Sumber: Olahan data penelitian (2022)

B. Variabel Kualitas Interaksi
Variabel kualitas interaksi memiliki lima indikator yang mengukur nilai dimana
informasi diberikan kepada pasien secara intensional. Variabel ini memiliki lima pertanyaan
yang valid dan reliabel dan digunakan dalam kuesioner. Hasil analisis deskriptif terlampir
dalam tabel berikut:

Tabel 2
Deskripsi Variabel Kualitas Interaksi

Indikator Item Kuesioner  Mean Min Max SD Kategori
Layanan tersedia
dalam jam
operasional yang
cukup
Petugas sopan
dan ramah
Petugas
menanggapi Sangat
KI3 keluhan dan 4.62 3 5 .600 setuju/

pengaduan sangat

dengan baik puas/

Petugas sangat

memahami sesuai
Kl 4 kebutuhan 4.61 3 5 .616

spesifik Anda

Petugas

memiliki
KI5 pengetahuan luas  4.62 3 5 .629

saat menjawab

pertanyaan

KI1l 4.54 1 5 .673

KI 2 4.67 2 5 .587

Sumber: Olahan data penelitian (2022)

C. Variabel Kualitas Lingkungan
Variabel kualitas lingkungan atau dalam hal ini adalah atmosfir, mengacu pada
sumber esensial yang mendukung performa penyedia layanan Kesehatan dalam
memberikan pelayanan. Variabel ini memiliki lima pertanyaan yang valid dan reliabel dan
digunakan dalam kuesioner. Hasil analisis deskriptif terlampir dalam tabel berikut:
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Tabel 3
Deskripsi Variabel Kualitas Lingkungan
Indikator  Item Kuesioner Mean Min Max SD Kategori
Fasilitas/
KS1 Lingkungan bersih 4.67 1 5 .619
dan nyaman
Petugas berpakaian
KS 2 (a0i 4.68 2 5 .601 Sangat
AIF; Tvan setuju/
Ks3 ‘ratyang 4.67 3 5 574 sangat
digunakan modern
; puas/
Petugas medis sanaat
KS 4 terampil dalam 4.68 1 5 .622 g )
. sesuai
melayani
Tampak fisik
KS5 ruangan menarik 4.67 3 5 587

dan terawat
Sumber: Olahan data penelitian (2022)

D. Variabel Customer Satisfaction
Penilaian kepuasan pelanggan tidak hanya terhadap kualitas yang diberikan dengan
spesifikasi tertentu melainkan juga ditentukan oleh pelanggan itu sendiri baik penilaian
secara internal maupun eksternal. Variabel kepuasan pelanggan ini memiliki lima
pertanyaan yang valid dan reliabel dan digunakan dalam kuesioner. Hasil analisis deskriptif
terlampir dalam tabel berikut:

Tabel 4
Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan
Indikator  Item Kuesioner Mean Min Max SD Kategori

Saya puas dengan

KP1 layanan kesehatan 4.65 1 5 .651
yang diberikan
Kualitas layanan

kpp  Yangditerima 4.64 2 5 g1y Sanoat
sesuai dengan setuju/
ekspektasi sangat
Saya puas dengan puas/
Klinik X sebagai sangat

KP 3 pilihan untuk 4.61 1 5 .645 sesuai
menerima layanan
kesehatan

Kpg ~ SAvasenang 4.65 3 5 602

dengan usaha
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Klinik X dalam
melayani pasien

KP 5

Saya puas dengan
hubungan yang
saya miliki dengan
Klinik X

4.60

1 5 .639

Sumber: Olahan data penelitian (2022)

E. Variabel Customer Loyalty
Pelanggan yang loyal dapat disimpulkan sebagai pelanggan yang memiliki tingkat
kesetiaan mendalam terhadap suatu jasa atau produk dalam hal ini suatu layanan kesehatan
untuk melakukan transaksi ulang secara konsisten dan merekomendasikan layanan yang ada
kepada orang lain secara sukarela. Variabel kepuasan pelanggan ini memiliki lima
pertanyaan yang valid dan reliabel dan digunakan dalam kuesioner. Hasil analisis deskriptif
terlampir dalam tabel berikut:

Tabel 5

Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan

Indikator

Item Kuesioner

Mean

Min Max SD

Kategori

LP1

Saya akan memilih
Klinik X
dikemudian hari
untuk layanan
kesehatan yang
dibutuhkan

4.44

1 5 770

LP 2

Saya akan
merekomendasikan
Klinik X ke teman/
keluarga

4.45

2 ) 11

LP3

Saya bersedia
untuk berpergian
lebih jauh untuk
mengunjungi
Klinik X

4.36

1 5 .788

LP 4

Saya
mempertimbangkan
Klinik X sebagai
pilihan utama untuk
layanan kesehatan

4.40

3 5 731

Sangat
setuju/
sangat
puas/
sangat
sesuai

15801

Sumber: Olahan data penelitian (2022)
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F. Measurement Model (Outer Model)

Model pengukuran (outer model) menjelaskan hubungan antara variable laten dengan
indikatornya. Asesmen model pengukuran ini untuk variable laten reflektif didasarkan pada
loading indikator ke variabel laten yang bersesuaian, asesmen model pengukuran ini
bertujuan untuk mengukur validitas dan reliabilitas model, atau sejauh mana indikator
merefleksikan suatu variabel laten.

Pengukuran antara variabel laten dengan indikatornya diukur dengan Cronbach’s
Alpha yang berkisar antara tak hingga negatif dan satu (Setiaman, 2022).

Tabel 6
Cronbach’s Alpha
Cronbach’s Alpha Internal consistency
09< «a Sempurna/Excellent
08< a<09 Baik/Good
0.7 < a < 0.8 Diterima/Acceptabel
0.6 < a <0.7 Dipertanyakan/Questionable
0.5< a<0.6 Jelek/Poor
a<0.5 Tidak diterima/Unacceptable

Model yang digunakan dalam penelitian ini diberikan pada gambar di bawah ini.

L] 23

K3 4—877—
858~ T3
ke ¥ o

Kualitas Proses

LN

KI2 853
933
953~

Kid 890 : :
reedl Kualitas Interaksi 5 LP3
KI5 Y
Loyalitas LP4
KS1 / Pelanggan
k2 | o2
— g5
R 99—
847
2
KS4 /.932

=
[}

Kualitas
KS5 Lingkungan

Gambar 1. Model Penelitian Akhir Yang Digunakan
Sumber: Olahan data penelitian (2022)
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G. Structural model (Inner model)

Uji analisis inner model bertujuan untuk menilai hubungan antar variabel laten
(konstruk) dalam suatu model penelitian. Dalam tahapan analisis inner model ini dilakukan
uji hipotesis one-tailed sesuai hipotesis yang diajukan (Hair et al., 2019) Uji hoptesis PLS-
SEM dilakukan dengan metode re-sampling atau bootstrapping dengan menggunakan
software SmartPLS™ 3.3,

Parameter kualitas model yang digunakan dalam inner model adalah variance
Inflation Factor (VIF), R-square, f-square, Q-square, Q-square predict (Hair et al., 2019).
Hal tersebut diperlukan untuk menjelaskan kemampuan explanatory dan prediksi dari model
penelitian yang diajukan. Setelahnya barulah dilakukan pengujian signifikansi untuk
menentukan apakah hipotesis dapat didukung (supported) serta melihat analisis jalur atau
path melalui hasil uji specific indirect effects.

KL KP1 KPp2 KP4 KP5
KL2 29,147 .

55.420 53.014 102037 97.325 30483
KL3 4—49.980—

P
4422

35.951
KL4 28.924
v Kualitas Proses

KLS

ey

K 718

La
Ki2 39.381
35.073 2N
Ki3 1—47.880/
99.668
Ki4 28939
%l Kualitas Interaksi

LP1

6.804 LP2

Ki5

Loyalitas LP4
KS1 Pelanggan
s
Ks2 39.983

106.677
KS3 4—86.703

7750 g
Ks4 36.185 Fit Model
/

Kualitas
KS5 Lingkungan

Gambar 2. Inner Model
Sumber: Olahan data penelitian (2022)

Dari evaluasi model structural yang digunakan dalam penelitian menggunakan
prosedur bootstrapping dapat dilihat pada Error! Reference source not found. di bawah

ini.
Tabel 7
Penilaian Uji Hipotesis
Hipotesi Path Standardized Error T- P-Value Signifikansi Keterangan
S Coefficient statistik
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H4

H2

H1

H3

Kepuasan Pelanggan -> .766 .034 22.289 .000 Signifikan
Loyalitas Pelanggan

Kualitas Interaksi -> .061 .094 .718 473 Tidak
Kepuasan Pelanggan Signifikan
Kualitas Proses -> 323 073 4.422 .000 Signifikan
Kepuasan Pelanggan

Kualitas Lingkungan -> .606 .088 6.804 .000 Signifikan

Kepuasan Pelanggan

Hipotesis
Diterima
Hipotesis
Ditolak
Hipotesis
Diterima
Hipotesis
Diterima

Sumber: Olahan data penelitian (2022)

H. Analisis Importance — Performance (IPMA)

Analisa Importance Performance Map Analysis merupakan perhitungan yang
digunakan untuk mendapatkan variabel dan indikator yang dapat dikuantifikasi nilai
pentingnya dan yang memiliki performa atau kinerja yang juga dikuantifikasi (Hair et al.,
2019). Karenanya dapat ditentukan secara bersama dalam dua dimensi tersebut yang
pengaruhnya terhadap variabel dependent atau yang dipilih sebagai target konstruk dalam
suatu model penelitian. Analisa ini dalam SmartPLS dilakukan dengan mempergunakan
gabungan analisis deskriptif (mean) dengan analisis inferensial (Total Effect). Adapun hasil
dari nilai koefisien Total Effect dikombinasikan dengan nilai dari rata-rata (mean) hasil
jawaban responden pada variabel laten yang ditampilan dalam suatu peta atau mapping
(Ringle & Sarsted, 2016). Dalam mapping ini, nilai Importance pada Axis X IPMA
berdasarkan nilai Total Effects, sedangkan nilai Performance pada Axis Y berdasarkan nilai
mean.

Dalam mapping ini, nilai Importance pada Axis X IPMA berdasarkan nilai Total
Effects, sedangkan nilai Performances pada Axis Y berdasarkan nilai mean. Dalam
pembacaan dapat digunakan nilai 84,5% sebagai cut off kepuasan pelanggan dan 0,3 sebagai
cut off Total Effects yang menjadi acuan garis imajiner untuk membagi kuadran dalam
IPMA.

Tabel 8
Importance Performance Map Analysis (Construct Variable)
Laten Variabel Total Effects Performances
Kualitas Interaksi .068 83.997
Kualitas Proses 325 84.552
Kualitas Lingkungan .598 87.844

Sumber: Olahan data penelitian (2022)

Berdasarkan hasil yang didapat, terlihat variabel laten kualitas interaksi berada pada
kuadran Il yaitu kepentingan tinggi, performa rendah. Variabel Kualitas Lingkungan dan
Kualitas Proses masuk ke dalam Kuadran | yaitu kepentingan tinggi, performa tinggi.
Variabel Kualitas Interaksi masuk ke dalam Kuadran Il yaitu kepentingan tinggi, performa
rendah. Hal ini termasuk unik dalam penelitian yang dilakukan mengingat kualitas interaksi
perlu dilakukan pengembangan dari sisi pelanggan.
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Importance-Performance Map
100 -

a0 4

a0 4

704

&0 4

Kepuasan Pelanggan 50 -

30 4

20

10 1

0.00 0.05 0.10 0.15 0.20 0.25 0.320 0.35 0.40 0.45 0.50 0.55 0.G60
Total Effects

| B Hualtas Interaksi ® Hualitas Lingkungan Kualitas F‘rcses|

Gambar 3. Importance Performance Map Analysis (Construct Variable)

Pemetaan indikator yang ada ke dalam diagram kartesius mengacu kepada nilai Total
Effects dan juga Performances yang dihasilkan dalam Analisa Importance Performance
Map Analysis Indicator Variable. Tabel 9 di bawah ini memperlihatkan nilai dari Total
Effects dan juga Performances dari setiap indikator yang ada.

Tabel 9
Importance Performance Map Analysis (Indicator Variable)
Indikator Item Kuesioner Total Performances
Effects
Kil Layanan tersedia dalam jam operasional yang .014 88.546
cukup
Kl2 Petugas sopan dan ramah .015 89.134
KI3 Petugas menanggapi keluhan dan pengaduan 014 81.057
dengan baik
Kl4 Petugas memahami kebutuhan spesifik Anda .016 80.617
KI5 Petugas memiliki pengetahuan luas saat .015 81.057
menjawab pertanyaan
KL1 Kecepatan dan Kemudahan Pendaftaran .081 87.996
KL2 Saya diinformasikan kapan layanan akan .076 83.994
dilakukan oleh petugas
KL3 Petugas tersedia ketika dibutuhkan .078 88.767
KL4 Jarak antara waktu Pendaftaran dengan layanan .064 78.414
pemeriksaan tidak lama
KL5 Pelayanan diberikan tepat waktu 072 81.791
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KS1 Fasilitas/ Lingkungan bersih dan nyaman 122 91.630
KS2 Petugas berpakaian rapi 129 89.280
KS3 Alat yang digunakan modern 126 83.260
KS4 Petugas medis terampil dalam melayani 129 91.960
KS5 Tampak fisik ruangan menarik dan terawat 128 83.700

Sumber: Olahan data penelitian (2022)

Berdasarkan 9 di atas, dapat digunakan nilai 85% sebagai cut off kepuasan pelanggan
dan 0,7 sebagai cut off Total Effects yang menjadi acuan garis imajiner untuk membagi
kuadran dalam IPMA. Berikut

Importance-Performance Map
100 -

80 4 ) >
80 -
70 A
&0 -

Kepuasan Pelanggan 50

30 4
20 4

10 1

000 001 o002 003z 004 OO 0.05 007 ogos 008 010 0.1 012 0.3
Total Effects

|l K11 & KI2 K3 k4 KIS KL1 KLZ » KL3 1 KL4 - KLZ m K51 K52 & K53 + KS4 = KS5

Gambar yang menunjukkan pemetaan indikator ke dalam diagram kartesiusnya.
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Kepuasan Pelanggan 50

Importance-Performance Map
100 -

801 » >

80 4

¥0

&0 4

30 4

204

10 1

o000 001 00z 003 004 005 008 007 0.0 009 010 011 012 013
Total Effects

K1 e K2

K13 K14 K15 KL1 KL2 » KL3 B KL4 - KLZ: m K31 K52 & KS3 # K54 = KS5

Gambar 4. Importance Performance Map Analysis (Indicator Variable)

Sumber: Olahan data penelitian (2022)

Hasil pemetaan yang ada menunjukkan semua kuadran terisi beberapa indikator yang
ada, yakni:
1. Kuadran 1 (Kepentingan tinggi, performa tinggi)

a.
b.
C.
d.

e.

Fasilitas/ Lingkungan bersih dan nyaman
Petugas berpakaian rapi

Alat yang digunakan modern

Petugas medis terampil dalam melayani
Tampak fisik ruangan menarik dan terawat

2. Kuadran 2 (Kepentingan tinggi, performa rendah)

15807

a

DT D oo o

. Kecepatan dan kemudahan pendaftaran

Saya diinformasikan kapan layanan akan dilakukan oleh petugas
Petugas tersedia ketika dibutuhkan

Jarak antara waktu Pendaftaran dengan layanan pemeriksaan tidak lama
Pelayanan diberikan tepat waktu

Layanan tersedia dalam jam operasional yang cukup

Petugas sopan dan ramah

Petugas menanggapi keluhan dan pengaduan dengan baik

Petugas memahami kebutuhan spesifik Anda

Petugas memiliki pengetahuan luas saat menjawab pertanyaan
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Pembahasan

Tujuan penelitian adalah menguji model penelitian secara empiris pada konteks Total
Quality Management terhadap Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) dan Customer
Loyalty (Loyalitas Pelanggan) di Klinik X. Cepat berkmebangnya dunia layanan Kesehatan
dari sisi bentuk pelayanan, menjadikan tantangan tersendiri agar dapat bertahan dalam
memperoleh dan mempertahankan pelanggan sehingga dilakukannya penelitian ini.

Studi literatur yang ada dalam mengamati Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan)
pada industri Kesehatan menunjukkan Loyalitas Pelanggan terbentuk dan memiliki hubungan
positif dari kepuasan pelanggan, pendapatan perusahaan dan performa bisnis (Anantharanthan
Parasuraman, 1998), namun kecenderungan hubungan positif tersebut adalah rendah antara
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan (Keiningham, Aksoy, Buoye, & Cooil, 2011).
Dalam industri kesehatan yang bergerak pada sektor jasa, loyalitas pelanggan menjadi suatu
komponen penting yang memiliki manfaat jangka panjang dan kompetitif, sehingga penting
bagi manajemen Klinik X untuk memperhatikan kualitas pelayanan yang ditawarkannya
hingga saat ini, serta hasil dari penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada ilmu
manajemen rumah sakit.

Model penelitian diuji secara empiris pada satu cabang Klinik X untuk menjawab
pertanyaan-pertanyaan yang telah disusun dalam bentuk kuesioner, apakah kualitas layanan,
kualitas interaksi, kualitas lingkungan sebagai variabel Total Quality Management memiliki
dampak pada Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) di Klinik X. Dan apakah Customer
Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) tersebut memiliki dampak pada Customer Loyalty
(Loyalitas Pelanggan) di Klinik X. Persepsi yang diukur tersebut sangat penting untuk
diketahui karena terkait dengan kualitas layanan, kualitas interaksi, kualitas lingkungan bagi
pelanggan yang menggunakan jasa layanan Klinik X untuk ikut dan terlibat dalam continuous
improvement pelayanan Klinik X. Hasil dari uji empiris yang telah di analisis dengan PLS-
SEM, menghasilkan suatu model hasil penelitian seperti di bawah ini.

- — Memiliki pengaruh
T = 60804 = == = « Tidak memiliki pengaruh

F=0000

Gambar 5. Model Hasil
Sumber: Olahan data penelitian (2022)

Model hasil (empirical model) yang digunakan dalam penelitian ini diketahui dari 4

hipotesis yang ada, ditemukan 3 hipotesis yang terbukti memiliki pengaruh positif sesuai
dengan arah hipotesisnya, sehingga hipotesis tersebut dapat didukung (supported), dan terdapat
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satu hipotesis yang tidak memiliki pengaruh yakni kualitas interaksi terhadap kepuasan
pelanggan, adapun penjelasan lebih rinci terkait hal tersebut seperti pada sub bab hasil hipotesis
di atas. Secara singkat dapat dijelaskan bahwa kualitas interaksi dimana mengukur nilai
informasi diberikan kepada pasien secara intensional (Sharma, 2017) tidak memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini bisa dikarenakan tersedianya interaksi serupa
yang mudah dijumpai di kompetitor lainnya, seperti jam operasional yang cukup, dan petugas
yang ramah.

Klinik Kesehatan dengan kualitas proses yang baik dalam memberikan pelayanan bagi
para pelanggannya, dalam jangka Panjang akan mempengaruhi citra atau image tersendiri dari
Klinik tersebut. Pada akhirnya citra atau image yang positif dapat menarik minat pelanggan
baru atua menjaga loyalitas pelanggan yang pernah mempergunakan layanan Klinik tersebut
(Ampaw et al., 2020; Pires, 2018; Asnawi et al., 2019).

Dalam pengukuran Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) diperlukan penilaian dari
kacamata pelanggan itu sendiri (Johnson et al., 2016) dimana pelanggan lebih melihat
bagaimana pelayanan tersebut diberikan (service delivery) dibandingkan dengan indikator
klinis. Pelanggan di Klinik sesungguhnya yang dapat menilai bagaimana fasilitas, sistem
informasi, Kerjasama tim dan komunikasi berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan kepadanya (Prakash & Srivastava, 2019). Karenanya dapat dipertimbangkan pada
penelitian berikutnya untuk pengukuran langsung dari Total Quality Management (TQM)
terhadap Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan).

Berdasarkan hasil analisis IPMA, masih banyak ditemukan indikator yang perlu
dilakukan pengembangan, dikarenakan performa yang rendah namun kepentingan tinggi,
meliputi: Kecepatan dan kemudahan pendaftaran, Saya diinformasikan kapan layanan akan
dilakukan oleh petugas, Petugas tersedia ketika dibutuhkan, Jarak antara waktu Pendaftaran
dengan layanan pemeriksaan tidak lama, Pelayanan diberikan tepat waktu, Layanan tersedia
dalam jam operasional yang cukup, Petugas sopan dan ramah, Petugas menanggapi keluhan
dan pengaduan dengan baik, Petugas memahami kebutuhan spesifik Anda dan Petugas
memiliki pengetahuan luas saat menjawab pertanyaan. Hal ini menjadi penting untuk perhatian
bagi manajemen dikarenakan indikator tersebut melalui penelitian ini memiliki peranan
penting dalam pelayanan pasien namun performa yang ditemukan masih rendah. Sedangkan
indikator pada kualitas lingkungan ditemukan sudah baik yaitu memiliki kepentingan tinggi
dengan performa tinggi.

Akhirnya, temuan penelitian ini juga dapat memberikan sejumlah masukan bagi
manajemen Klinik Klinik X untuk dapat memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan yang
mempergunakan layanan yang diberikan. Ada hal-hal yang telah baik dan perlu dipertahankan,
namun ada pula hal-hal yang harus ditingkatkan. Manajemen dapat melihat room for
improvement dalam organisasi dari temuan penelitian ini dengan terus mengupayakan
pendekatan Total Quality Management (TQM) dalam menyelesaikan tantangan-tantangan
yang perlu dihadapi saat ini dan masa yang akan datang.

Kesimpulan

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengevaluasi dampak Total Quality Management
terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Model penelitian ini diuji empiris
dengan melibatkan 227 responden, yang dipilih secara acak dari pasien yang mengunjungi
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Klinik X di Jakarta. Metode analisis data yang diterapkan adalah PLS-SEM menggunakan
perangkat lunak SmartPLS 3. Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas Proses secara
signifikan mempengaruhi positif kepuasan pasien, namun Kualitas Interaksi tidak memiliki
dampak positif pada kepuasan pasien. Di sisi lain, Kualitas Lingkungan secara signifikan
memengaruhi positif kepuasan pasien. Lebih lanjut, Kepuasan Pelanggan secara signifikan
berkontribusi positif pada Loyalitas Pelanggan. Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya
yang menyatakan bahwa peningkatan kualitas pelayanan melalui Total Quality Management
berdampak pada peningkatan kepuasan pasien (Sharma, 2017). Selain itu, penelitian ini
memberikan kontribusi baru dengan menekankan pentingnya aspek Kualitas Proses, Interaksi,
dan Lingkungan dalam manajemen klinik swasta.
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