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Abstract 

Terjadinya pertambahan jumlah rumah sakit dari tahun ke tahun yang pesat mendorong 

seluruh rumah sakit harus selalu berfokus pada layanan kesehatan yang bermutu. 

Penelitian ini memiliki bertujuan untuk menganalisa model struktural customer loyalty 

melalui customer satisfaction sebagai variabel mediasi dengan service quality, corporate 

image dan perceived value sebagai variabel eksogen pada Rumah Sakit Advent Manado. 

Penelitian ini berbentuk rancangan cross-sectional dengan menggunakan analisis 

Structural Equation Model (SEM) dengan SMART PLS. Hasil pengujian SMART PLS 

menemukan service quality, corporate image dan perceived value memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Selain itu corporate image dan 

perceived value memberikan pengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Sedangkan 

service quality tidak memberikan pengaruh signifikan terhadap customer loyalty pada T-

statistics menunjukkan nilainya < 1,96 atau p-value > 0,05. Customer satisfaction 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Kemudian hasil dari 

customer satisfaction dapat disimpulkan sebagai variabel mediasi yang sempurna untuk 

service quality; sedangkan variabel corporate image dan perceived value dimediasi secara 

partial oleh customer satisfaction terhadap customer loyalty. Diharapkan dari segi 

manajerial RS Advent Manado memperhatikan customer satisfaction serta 

mempertimbangkannya karena terbukti memberikan pengaruh mediasi sempurna kepada 

service quality terhadap customer loyalty, sedangkan perceived value dan corporate 

image menunjukkan pengaruh secara parsial terhadap customer loyalty. Berdasarkan 

hasil masih ada 30,7% variabel lain yang belum tercakup dalam penelitian ini dan 

dianjurkan untuk penelitian selanjutnya dapat meneliti variabel-variabel yang tidak 

diteliti pada penelitian ini. 
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PENDAHULUAN 

Terjadinya pertambahan jumlah rumah sakit dari tahun ke tahun yang pesat 

mendorong seluruh rumah sakit harus selalu berfokus pada layanan kesehatan yang 

bermutu. Jumlah rumah sakit di Indonesia  pada tahun 2019 berjumlah 2.344 rumah sakit 
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umum dan 533 rumah sakit khusus meningkatkan dari tahun 2015 dimana rumah sakit 

umum berjumlah 1.951 dan 537 untuk rumah sakit khusus (Direktorat Jenderal Pelayanan 

Kesehatan, 2019). Selanjutnya, pada data Informasi SDM Kesehatan Nasional (2021) 

Provinsi Sulawesi Utara terdapat 46 rumah sakit dengan klasifikasi 40 RS Umum dan 6 

RS merupakan RS Khusus dengan berbagai variasi tingkat pelayanan maupun fasilitas 

didalamnya.  

Dalam undang-undang No. 44 tahun 2009 tentang rumah sakit mengatakan bahwa 

rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan bagi masyarakat dengan karateristik 

tersendiri yang dipengaruhi oleh perkembangan ilmu pengetahuan kesehatan, kemajuan 

teknologi, dan kehidupan sosial ekonomi masyarakat yang harus tetap mampu 

meningkatkan pelayanan yang lebih bermutu dan terjangkau oleh masyarakat agar 

terwujud derajat kesehatan yang setinggi-tingginya; sehingga pemerintah juga merupakan 

peran yang penting dalam menyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan kepada 

masyarakat melalui rumah sakit dalam Undang-Undang 36 Tahun 2009 tentang 

Kesehatan menjelaskan bahwa fasilitas pelayanan kesehatan adalah suatu alat dan/atau 

tempat yang digunakan untuk menyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan, baik 

promotif, preventif, kuratif, maupun rehabilitatif yang dilakukan oleh pemerintah, 

pemerintah daerah, dan/atau masyarakat. Bahkan dalam prioritas yang harus diperhatikan 

ialah terhadap manajemen pengelolaan akan peralatan kesehatan serta manusia yang 

mengelolanya bukan hanya pada kuantitas peralatan kesehatan (Oktamianti & Pebrina, 

2021).  

Tingkat loyalitas yang dimiliki pasien dilihat juga dari kecanggihan alat yang 

dimiliki oleh rumah sakit beserta kualitas sarana fisik, jenis tenaga yang tersedia, obat 

dan proses pemberian pelayanan yang diberikan (Wijayanti, 2014). Kepuasan akan 

layanan yang dirasakan oleh pasien terhadap rumah sakit sangat penting, karena 

kemungkinan besar dia akan tetap menggunakan layanan medis, mengikuti rencana 

perawatan yang ditentukan, dan memelihara hubungan dengan penyedia layanan 

kesehatan tertentu (Pevee & Pisnik 2016).  Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kesadaran 

akan kesehatan semakin meningkat dan segala pelayanan yang dirasakan oleh pasien 

maupun keluarga sebagai konsumen dalam rumah sakit selalu menjadi pengalaman yang 

menciptakan kepuasan atau tidaknya terhadap apa yang diterima selama berada di rumah 

sakit.  

 Hasil penelitian dari Mongkaren (2013) di Rumah Sakit Advent menunjukan 

bahwa fasilitas dan kualitas pelayanan secara simultan dan parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini perlu diupdate dan ditambahkan beberapa 

variabel lain. Data yang dilansir dari website Rumah Sakit Advent Manado mengenai 

kegiatan yang berhubungan dengan Peningkatan Mutu & Keselamatan Pasien pada tahun 

2017 menunjukkan ada beberapa kualitas pelayanan yang kurang optimal seperti angka 

kepatuhan cuci tangan perawat, pelaporan nilai kritis laboratorium, angka kejadian 

pengulangan foto rontgen, kesalahan peresepan obat, angka phlebitis, ketidaktersediaan 

obat, rendahnya edukasi hand hygiene untuk pasien dan keluarga dan beberapa indikator 

lainnya ("PMKP - Rumah Sakit Advent Manado", 2021).  Saat pelanggan telah 

mendapatkan kualitas yang diharapkan maka hal tersebut yang dikenal dengan customer 

loyalty (Tobing, 2016). Customer satisfaction ialah saat pasien merasakan layanan yang 

di berikan oleh rumah sakit dan menunjukkan tingkat kepuasan dari pasien terhadap 

rumah sakit (Suratri et al., 2018). Service quality adalah terpenuhinya harapan pasien, dan 
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kemampuan penyedia layanan dalam memuaskan kebutuhan dan harapan pasien ini 

menimbulkan persepsi positif pelanggan terhadap kemampuan penyedia layanan di 

rumah sakit (Zarei et al., 2014). Corporate image merupakan gambaran di benak dari 

pasien mengenai rumah sakit (Febriani & Andri, 2015).  Perceived value juga 

memberikan pengaruh pada customer satisfaction. (Bea et al., 2018).  

Dengan demikian, dengan terjadinya peningkatan jumlah rumah sakit, yang 

berakibat pada kompetisi, serta perlunya penelitian dilakukan untuk melihat service 

quality, corporate image, perceived value, customer satisfaction dan customer loyalty 

terhadap Rumah Sakit Advent maka berdasarkan hal tersebut penelitian ini memiliki 

tujuan untuk menganalisa model struktural customer loyalty melalui customer 

satisfaction sebagai variabel mediasi dengan service quality, corporate image dan 

perceived value sebagai variabel eksogen pada Rumah Sakit Advent Manado.  

 

 TINJAUAN PUSTAKA  

Rumah Sakit Advent Manado 

Rumah Sakit Advent Manado adalah sebuah rumah sakit yang terletak di kota 

Manado, tepatnya di Jl. 14 Februari No. 1, Teling Atas, Manado Sulawesi Utara, 

Indonesia.Rumah sakit ini merupakan sebuah lembaga pelayanan kesehatan Kristen yang 

didukung sebuah yayasan yang bernaung di bawah organisasi Gereja Masehi Advent Hari 

Ketujuh. Rumah Sakit Advent Manado yaitu anggota dari jaringan pelayanan kesehatan 

"Adventist Health System Asia" (AHS/A), yang mengelola lembaga kesehatan Advent di 

kawasan Asia Pasifik Selatan, dengan kantor pusat di Filipina. Rumah Sakit Advent 

Manado diresmikan pada tanggal 3 Desember 2007 merupakan anggota dari 

Perkumpulan Rumah Sakit Advent di Indonesia dan seluruh dunia ("Rumah Sakit Advent 

Manado", n.d.). Pada ulang tahunnya yang ke-13 tanggal 3 Desember 2020, direkturnya 

menyatakan seperti yang dilansir koran Sindo Manado 3 Desember 2020, bahwa RSA 

Manado bertujuan untuk menjadi pusat unggulan pelayanan kesehatan dan kebugaran 

Regional Indonesia Timur di tahun 2025. 

 

Service Quality 

Service Quality adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu 

sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Tjiptono dalam Dewi, 2016). Lebih lanjut Zeithaml 

(1990) dalam Safitri, dkk., (2016) service quality adalah “merupakan tingkat keunggulan 

untuk memenuhi harapan konsumen”. Sebagai tambahan American society dalam Kotler 

dan Keller (2016, 156) dalam penelitian Adelia dan Prasastyo (2019) kualitas adalah 

totalitas karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Dari konsep-konsep tersebut dapat 

disimpulkan bahwa persepsi konsumen harus dipenuhi ekspetasinya dari jasa pelayanan 

yang diberikan. Memenuhi kebutuhan dan keinginan dari konsumen harus diimbangi 

dengan pelayanan dan penyediaan yang berikan oleh penyedia layanan dengan kualitas 

pelayanan yang sempurna atau sebaik mungkin hal ini di kenal dengan service quality 

(Ardiani, Agung & Prayoga, 2021).  

  Secara empiris banyak penelitian dimana latar belakang sampel yang berbeda-

beda dan membuktikan bahwa service quality memberikan pengaruh positif terhadap 

customer satisfaction seperti yang diteliti oleh Ardiyanto dan Tabrani (2018). dimana 

service quality RSU Kardinah Tegal berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

http://u.lipi.go.id/1420331308
http://u.lipi.go.id/1584178161
https://doi.org/10.37905/Aksara
http://ejurnal.pps.ung.ac.id/index.php/Aksara


 
 

 

 

 

856      AKSARA: Jurnal Ilmu Pendidikan Nonformal 

 

AKSARA: Jurnal Ilmu Pendidikan Nonformal 

P-ISSN  2407-8018 E-ISSN  2721-7310 DOI prefix 10.37905 

Volume 08, (02) May 2022 

http://ejurnal.pps.ung.ac.id/index.php/Aksara  

Semakin tinggi service quality RSU Kardinah Tegal disimpulkan bahwa customer 

satisfaction semakin tinggi begitu sebaliknya. Juga diteliti oleh Jayaraman et al. (2010) 

dimana ditemukan service quality memberikan pengaruh yang positif pada customer 

satisfaction. Penelitian sebelumnya juga mendukung bahwa service quality memberikan 

pengaruh terhadap customer satisfaction dimana hasil dari keberhasilan RS Tingkat II 

TNI yang melakukan service quality yang baik meningkatkan kepuasan pasien RS 

Tingkat II TNI;  

Berikutnya, terdapat juga penelitian yang menunjukkan pengaruh service quality 

terhadap customer loyalty seperti penelitian yang dilakukan oleh Haryanti dan Susila 

(2019) dimana service quality memiliki pengaruh yang siginifikan terhadap customer 

loyalty. Yang terakhir, penelitian yang dilakukan oleh Al-Haqam dan Hamali (2016) 

menunjukkan bahwa ada hubungan antara service quality dengan customer loyalty. 

 

Corporate Image 

Worcester (2009) dalam Tran et al. (2015) mendefinisikan corporate image 

merupakan hasil dari semua pengalaman, kesan, keyakinan, perasaan, dan pengetahuan 

yang dimiliki seseorang mengenai perusahaan. Sebagai tambahan, menurut Highhouse, 

Brooks dan Gregarus (2009) dalam penelitian Johanis et al. (2017) corporate image 

adalah dasar penilaian reputasi dari suatu perusahaan dimana hal-hal yang dirasakan oleh 

setiap individu dan reputasi penilaian kolektif tersebut dilakukan oleh individu. Lagipula, 

citra dan reputasi perusahaan dianggap sebagai aset yang memberi organisasi kesempatan 

untuk membedakan dirinya dengan tujuan memaksimalkan pangsa pasar, keuntungan, 

menarik pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang sudah ada, menetralkan 

tindakan pesaing, dan yang terpenting, kesuksesan dan kelangsungan hidup mereka di 

pasar (Fombrun & Shanley, 1990; Bravo et al., 2009 dalam Sarstedt et al., 2012).  

Penelitian sebelumnya menyatakan terdapat pengaruh yang signifikan antara 

corporate image terhadap customer satisfaction (Esmaeilpour & Barjoei, 2016).  Sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan dari (Ali et al., 2015) yang menemukan bahwa 

corporate image meningkatkan customer satisfaction.  

Penelitian yang ditemukan oleh De Leaniz, dan del Bosque Rodríguez (2016) 

dimana corporate image memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 

customer loyalty. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Okidarsyah (2012) 

dimana corporate image tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap customer 

loyalty.   

 

Perceived Value 

Zeithaml (1988), mendefinisikan 'value' sebagai: '. . . penilaian keseluruhan 

konsumen tentang kegunaan suatu produk berdasarkan persepsi tentang apa yang diterima 

dan apa yang diberikan. Pandangan ini menempatkan perceived value sebagai konstruksi 

uni-dimensional yang dapat diukur hanya dengan meminta responden untuk menilai value 

yang mereka terima saat mendapatkan produk dari perusahaan tersebut (dalam Sánchez-

Fernánde & Iniesta-Bonillo, 2007). Sedangkan, Bernarto dan Patricia (2017) mengatakan 

bahwa customer perceived value adalah “penilaian pelanggan secara keseluruhan atas 

manfaat produk atau jasa, kualitas layanan, harga, nilai emosional dan sosial dari sebuah 

produk atau jasa berdasarkan persepsi tentang apa yang diterima dan diberikan oleh 

pelanggan.” Sebagai tambahan, perceived value merupakan “penilaian pelanggan dengan 
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cara membandingkan antara manfaat yang akan diterima dan pengorbanan yang 

dikeluarkan untuk memperoleh sebuah produk/jasa” (Saftarya et al., 2016 dalam 

Firmansyah, 2017).  

Penelitian yang dilakukan oleh Subagio dan Saputra (2012) dimana perceived 

value berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Frendy (2013) dimana perceived value memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap customer satisfaction sehingga kepuasan yang dirasakan akan 

membuat pelanggan untuk terus menggunakan produk tersebut. Kemudian penelitian 

yang dilakukan oleh Hardjanti dan Amalia (2014); Mbango (2019); Ciputra dan Prasetya 

(2020) (Triyoga et al., 2019) dimana adanya pengaruh signifikan dan positif dari customer 

perceived value terhadap customer satisfaction. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

dari (Ali et al., 2015) yang menemukan bahwa perceived value meningkatkan customer 

satisfaction.  

Penelitian yang dilakukan oleh Ariningsih (2016) dimana perceived value dan 

variabel customer satisfaction secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 

customer loyalty. Sejalan dengan penelitian dengan Rasheed dan Abadi 2014 bahwa 

perceived value dan variabel customer satisfaction secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap variabel customer loyalty.  

 

Customer Loyalty 

Customer loyalty memberikan nilai strategis bagi perusahaan jika dikelola dengan 

benar. Loyalitas pelanggan, manfaat dan kualitas yang sesuai dengan harga pada Rumah 

Sakit akan membuat konsumen secara konsisten dalam menggunakan pelayanan di 

Rumah Sakit (Asriani et al., 2019). Konsumen akan selalu membandingkan nilai dari satu 

produk dengan produk yang lain dan produk yang memberikan kepuasan akan membuat 

konsumen memilih loyal pada satu produk itu.  

Penelitian telah membuktikan hasil korelasi dari service quality terhadap 

customer loyalty menggambarkan hubungan yang signifikan (Fida et al., 2020). 

Selanjutnya, penelitian dari Mahmud et al., (2018) menunjukkan bahwa ada hubungan 

langsung antara service quality dan customer loyalty. Juga penelitian yang dilakukan oleh 

Haryanti dan Susila (2019) dimana service quality memiliki pengaruh yang siginifikan 

terhadap customer loyalty secara langsung dan customer satisfaction memediasi pengaruh 

service quality terhadap customer loyalty sebesar 0,068. Hal yang sama ditemukan bahwa 

customer loyalty dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh service quality (Alam & 

Noor, 2020). Namun, hasil penelitian dari Narotama, (2019) menunjukkan bahwa service 

quality tidak berpengaruh terhadap customer loyalty. Selain itu hasil penelitian dari 

Surahman et al., (2020) menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh signifikan langsung 

antara service quality terhadap customer loyalty. 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Kusumawati dan Rahayu (2020); 

Tanujaya (2012) dimana perceived value berpengaruh signifikan terhadap dan customer 

loyalty. Serta hasil dari perceived value dan customer satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty penelitian yang dilakukan oleh Faizun dan Susilowati (2020). 

Namun sebaliknya, hasil penelitian yang ditemukan oleh Latifah (2018) perceived value 

tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty, uji sobel menunjukkan bahwa 

ada faktor lain yang memediasi perceived value dengan customer loyalty.  
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Selanjutnya, penelitian dari Mahmud et al., (2018) menunjukkan bahwa ada 

hubungan langsung corporate image mempengaruhi customer loyalty. Begitu pula 

terdapat hubungan yang signifikan dan positif antara corporate image dengan customer 

loyalty (Razavi et al., 2012). Hal yang sama ditemukan bahwa customer loyalty 

dipengaruhi secara positif dan signifikan corporate image (Alam & Noor, 2020). 

Berikutnya, penelitian yang dilakukan oleh Richard dan Zhang (2012) customer 

loyalty adalah aset berharga di pasar yang sangat kompetitif, dan memahami faktor-faktor 

yang memengaruhi loyalitas pelanggan serta hasil survei surat yang dilakukan di New 

Zealand menunjukkan bahwa corporate image berpengaruh signifikan positif terhadap 

customer commitment dan customer satisfaction. Selain itu juga penelitian yang dianalisa 

oleh Chiguvi dan Guruwo (2017); Narotama (2019); Kusumawati dan Rahayu (2020); 

Surahman et al., (2020) bahwa customer satisfaction memberikan pengaruh yang 

siginifikan dan positif pada customer loyalty. Bertentangan dengan penelitian dari Bowen 

dan Chen (2001) menemukan bahwa customer loyalty dan customer satisfaction non-

linear.  

 

Customer Satisfaction 

  Definisi kualitas layanan adalah kesan atau penilaian keseluruhan pelanggan 

mengenai inferioritas relatif atau superioritas organisasi dan layanannya (Zeithaml, 1988; 

Bitner & Hubbert, 1994 dalam Pevee & Pisnik 2016). Ini dapat diukur dengan 

membandingkan harapan pelanggan dengan persepsi pelanggan tentang kinerja layanan 

yang sebenarnya (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988 dalam Pevee & Pisnik 2016). 

Kepuasan pelanggan sangatlah penting untuk diketahui oleh Rumah Sakit dalam melihat 

daya saing yang terjadi. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang sangat kuat 

terhadap daya saing perusahaan (Suchánek & Králová, 2019). Salah satu cara untuk 

merebut pangsa pasar adalah memperoleh pelanggan sebanyak-banyaknya dengan 

memenuhi kebutuhan dan harapan yang dicari oleh konsumen. Rumah sakit yang tidak 

mampu menjaga kualitas layanan yang berfokus pada kepuasan pelanggan akan 

mengalami penurunan jumlah kunjungan pasien. Konsumen akan sangat senang jika apa 

yang diharapkan melebihi hasil dari kinerja yang diberikan kepada konsumen (Kotler & 

Keller, 2012 dalam penelitian Bernarto dan Patricia, 2017). Customer satisfaction adalah 

“salah satu tujuan paling penting dari perusahaan yang menginginkan hubungan jangka 

panjang dengan konsumen” (Minh dan Huu, 2016 dalam Susanto dkk. 2019).  

Penelitian sebelumnya bahwa terdapat pengaruh langsung yang signifikan antara 

service quality dengan customer satisfaction (Surahman et al., 2020), Sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Narotama (2019) menemukan bahwa service quality 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction. penelitian lain 

juga menemukan bahwa service quality menunjukkan hubungan langsung terhadap 

customer satisfaction Mahmud et al., (2018). Namun hasil penelitian menunjukkan 

adanya pengaruh tidak langsung antara service quality dan customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction (Surahman et al., 2020).  

Begitu pula temuan dari Mahmud et al., (2018) menunjukkan bahwa ada 

hubungan langsung antara corporate image terhadap customer satisfaction. Penelitian 

lainnya juga ditemukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan dan positif antara 

customer satisfaction dengan corporate image (Razavi et al., 2012). Kemudian penelitian 

lainnya menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan antara corporate 
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image dan customer satisfaction (Zameer, et. al., 2015). Juga penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa customer satisfaction memediasi pengaruh corporate image 

terhadap customer loyalty (Isnanudin, 2020). Sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh (Enggarwati, 2017) dimana citra merek mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen.  

Kemudian, penelitian yang dilakukan oleh Kusumawati dan Rahayu (2020) 

dimana perceived value berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Sama 

juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Faizun dan Susilowati (2020); Tanujaya 

(2012) dimana ditemukan bahwa perceived value berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction. Juga hasil penelitian sebelumnya dimana menunjukkan bahwa 

perceived value terhadap customer loyalty di mediasi oleh customer satisfaction. 

(Yulianto et al., 2017). Sedangkan penelitian lain menunjukkan bahwa customer 

satisfaction tidak dapat memediasi antara variabel perceived value terhadap customer 

loyalty (Faizun & Susilowati, 2020).  

 

Model Struktural 

Berdasarkan berbagai literatur dan hasil penelitian maka model struktural 

customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai variabel mediasi dapat 

dikembangkan. Corporate image berpengaruh terhadap customer satisfaction dan 

customer loyalty; service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction dan 

customer loyalty; perceived value berpengaruh terhadap customer satisfaction dan 

customer loyalty; dan customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty.  

 

 

Gambar 1 

Model Struktural Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H7 

H8 

H9 

H10 

 

H6 
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METODE PENELITIAN 

Desain dari penelitian ini merupakan cross-sectional dengan menggunakan online 

questionnaire untuk mengumpulkan data berhubung dengan kondisi pandemi yang 

mengharuskan pembatasan sosial.  

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini ada 5 variabel laten yaitu service 

quality, corporate image, perceived value, customer satisfaction dan customer loyalty. 

Service quality dijabarkan menjadi 7 indikator yaitu rumah sakit bersih; memiliki 

peralatan lengkap; tenaga kesehatan menerangkan tindakan yang akan dilakukan; 

berpenampilan rapi dan professional; membantu setiap keluhan; menyediakan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan; dan memberikan waktu pelayanan yang cukup 

(Wulandari, 2016) yang setelah dianalisis terjadi pengeluaran 2 indikator diantaranya 

yaitu (SQ1) kebersihan rumah sakit dan (SQ2) peralatan lengkap. Berikutnya, terdapat 6 

item indikator pada corporate image ialah rumah sakit yang dapat diandalkan; ramah 

kepada pasien dan keluarga; memiliki tempat parkir yang luas; memiliki peralatan yang 

lengkap; pentunjuk arah jelas; dan lokasi yang mudah diakses (Wulandari, 2016) yang 

setelah dianalisa terdapat 3 indikator item yang dihilangkan yaitu (CI3) mengenai 

parkiran yang luas; (CI5) mengenai petunjuk arah yang jelas; dan (CI6) mengenai lokasi 

yang mudah untuk diakses.  Kemudian, indikator dari perceived value ada 6 item yaitu 

rumah sakit mendapat persepsi yang baik di masyarakat; pelayanan telah memenuhi 

standar; kenyamanan dalam pelayanan; mendapat informasi yang dibutuhkan; biaya 

sesuai dengan manfaat yang dirasakan; serta proses administrasi cepat dan tepat 

(Bachtiar, 2015; Tala, 2016; Kurnianto, 2016) dan pada perceived value tidak ada yang 

dihilangkan setelah analisa data. Setelah itu, indikator pada customer satisfaction ada 6 

diantaranya pelayanan dokter yang memuaskan; pelayanan yang puas; staff informative; 

ada pelayanan BPJS/JKS; harga kelas yang bervariasi; serta obat-obatan yang tersedia 

(Lena, 2018; Tala, 2016) yang setelah dilakukan analisa data terjadi penghilangan 3 

indikator yaitu (CS2) pelayanan yang memuaskan; (CS5) harga yang bervariasi; dan 

(CS6) yang mengenai persediaan obat-obatan. Terakhir, indikator pada customer loyalty 

terdapat 5 item yaitu rumah sakit direkomendasikan kepada orang lain; tidak terpengaruh 

dengan penawaran rumah sakit lain; menggunakan pelayanan lebih dari dua kali; 

pelayanan yang konsisten; dan akan kembali jika ada masalah dalam kesehatan 

(Nurulaini, 2010; Fattah, 2016) yang setelah dianalisa penghilangan terjadi pada indikator 

(CL2) tidak terpengaruh dengan penawaran rumah sakit lain dan (CL3) indikator 

penggunaan pelayanan yang lebih dari dua kali.  

Kuesioner yang di pakai adalah sistim daftar tilik dengan pilihan jawaban sangat 

setuju (SS), setuju (S), netral (N), tidak Setuju (TS) dan  sangat tidak setuju (STS) dengan 

menggunakan skala Likert 1 sampai 5 yang diuji validitas dan reliabilitasnya. 
Penelitian ini menggunakan kuesioner online dengan menggunakan Google 

Forms sebagai alat utama pengumpulan data. Sampel pada penelitian ini adalah semua 

yang pernah dirawat dan mengunjungi di Rumah Sakit Advent Manado dan bersedia 

mengisi kuesioner ini. Selama melaksanakan survey, responden diberi tahu bahwa 

kuesioner ini bersifat sukarela dan dijaga kerahasiaannya. Ada 513 partisipan yang 

mengisi kuesioner namun hanya 237 partisipan yang memasuki kriteria legitimasi untuk 

diperhitungkan karena yang 276 responden lain menyatakan bahwa mereka tidak pernah 

mengunjungi Rumah Sakit Advent lalu 237 partisipan itu, mayoritas responden adalah 

wanita sebanyak 68% (n=162), paling banyak berusia antara 17 sampai 25 tahun sebanyak 
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47% (n=111), serta paling banyak berpendidikan S2 (46%; n=110), dan mengunjungi 

rumah sakit satu sampai dua kali sebanyak 50% (n=118). Selanjutnya, tabel 1 

memperlihatkan rincian profil dari responden selengkapnya.   

 
Tabel 1 

Profil Responden 

Variables Number  % 

Gender 

Male 

Female 

 

75 

162 

 

32% 

68% 

Age 

17 s/d 25 tahun 

26 s/d 30 tahun 

31 s/d 40 tahun 

41 s/d 50 tahun 

>50 tahun 

 

111 

38 

50 

24 

14 

 

47% 

16% 

21% 

10% 

6% 

Education  

DIII 

S1 

S2 

Lain-Lain 

 

10 

86 

110 

31 

 

10% 

36% 

46% 

13% 

Frequency 

1 - 2 kali 

3 - 4 kali 

>5 kali 

 

118 

48 

71 

 

50% 

20% 

30% 

 

 

Teknik analisis data menggunakan Partial Least Squared (PLS) yang merupakan 

model persamaan Structural Equation Modeling (SEM). 

 

1. Measurement Model Evaluation 

a. Uji Validitas 

Validitas indikator dilihat dari nilai convergent validity dan discriminant 

validity. 

i. Convergent Validity  

Convergent validity dinilai valid jika Loading Factor (LF) dimana 

hasil dari LF menunjukan ≥ 0,7 (Haryono, 2016) dan nilai AVE > 

0,5 (Haryono, 2016) yang ditunjukkan oleh tabel 2. 
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Tabel 2 

Convergent Validity 
 Indikator CI CL CS PV SQ AVE Keterangan 

Corporate Image     0.619 0.675  

CI1 0.871          Valid 

CI2 0.826          Valid 

CI4 0.802          Valid 

Customer Loyalty     0.775 Valid  

CL1   0.888        Valid 

CL4   0.872        Valid 

CL5   0.882        Valid 

Customer Satisfaction     0.687 Valid  

CS1     0.888      Valid 

CS3     0.851      Valid 

CS7     0.740      Valid 

Perceived Value     0.671 Valid  

PV1       0.799    Valid 

PV2       0.833    Valid 

PV3       0.866    Valid 

PV4       0.834    Valid 

PV5       0.754    Valid 

PV6       0.823    Valid 

Service quality     0.675 Valid  

SQ3         0.827  Valid 

SQ4         0.706  Valid 

SQ5         0.890  Valid 

SQ6         0.873  Valid 

SQ7         0.798  Valid 

Catatan: CI= Corporate Image; CL= Customer Loyalty; CS=Customer Satisfaction; PV=Perceived Value; 

SQ=Service quality; AVE=Average Variance Extracted 
 

ii. Discriminant Validity  

Discriminant validity meliputi Fornell-Larcker Criterion dan cross 

loading.  Fornell-Larcker Criterion dianggap memenuhi syarat jika 

indikator mempunyai koefisien korelasi yang lebih besar dengan masing-

masing konstruknya dibandingkan dengan nilai koefisien indikator pada 

blok konstruk di baris bawahnya sedangkan cross loading dibandingkan 

dengan nilai koefisien korelasi di kolom sampingnya (Haryono, 2016). 

Tabel 3 menunujukkan angka koefiesien korelasi Fornell-Larcker 

Criterion dari customer loyalty = 0.880; corporate image= 0.834; customer 

satisfaction = 0.829; perceived value = 0.819; service quality = 0.821 dan 

semuanya lebih besar dari nilai koefisien korelasi di baris bawahnya. 

Kemudian tabel 4 menunjukkan nilai masing-masing cross loading lebih 
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besar dari konstruk dibaris sampingnya sehingga dapat disimpulkan bahwa 

validitas diskriminan terpenuhi.  

 

Tabel 3 

Fornell-Larcker Criterion 
 Indikator CI CL CS PV SQ 

Customer loyalty 0.880     

Corporate image 0.735 0.834    

Customer satisfaction 0.747 0.764 0.829   

Perceived value 0.750 0.795 0.774 0.819  

Service quality 0.676 0.785 0.763 0.746 0.821 
Catatan: CI= Corporate Image; CL= Customer Loyalty; CS=Customer Satisfaction; PV=Perceived 

Value; SQ=Service quality. 
 

Tabel 4 

Cross Loading 
Indikator CI CL CS PV SQ 

CI1 0.871 0.703 0.694 0.688 0.727 

CI2 0.826 0.563 0.598 0.661 0.650 

CI4 0.802 0.558 0.611 0.640 0.576 

CL1 0.698 0.888 0.707 0.705 0.648 

CL4 0.598 0.872 0.636 0.637 0.572 

CL5 0.639 0.882 0.625 0.635 0.559 

CS1 0.668 0.691 0.888 0.697 0.710 

CS3 0.636 0.638 0.851 0.625 0.695 

CS7 0.595 0.515 0.740 0.603 0.469 

PV1 0.591 0.627 0.589 0.799 0.522 

PV2 0.649 0.610 0.638 0.833 0.577 

PV3 0.730 0.673 0.655 0.866 0.667 

PV4 0.689 0.614 0.692 0.834 0.644 

PV5 0.617 0.557 0.571 0.754 0.619 

PV6 0.625 0.601 0.655 0.823 0.634 

SQ3 0.608 0.543 0.603 0.550 0.827 

SQ4 0.531 0.388 0.472 0.502 0.706 

SQ5 0.710 0.622 0.658 0.667 0.890 

SQ6 0.712 0.610 0.680 0.720 0.873 

SQ7 0.642 0.573 0.688 0.599 0.798 

Catatan: CI= Corporate Image; CL= Customer Loyalty; CS=Customer Satisfaction; PV=Perceived 

Value; SQ=Service quality. 
 

b. Uji Reliabilitas   

Evaluasi terhadap nilai reliabilitas konstruk diukur dengan nilai Cronbach’s 

Alpha dan Composite Reliability. Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite 

Reliability semua konstruk harus ≥ 0,7 (Haryono, 2016). Berdasarkan tabel 5 
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reliabilitas konstruk pada semua nilai Cronbach’s Alpha dan Composite 

Reliability menunjukan ≥ 0,7 sehingga dapat disimpulkan indikator konsisten 

dalam mengatur konstruknya.  
 

Tabel 5 

Reliabilitas Konstruk 
  Cronbach's Alpha Composite 

Reliability 

Keterangan 

Customer Loyalty 0.855 0.855 Reliabel 

Corporate Image 0.781 0.781 Reliabel 

Customer Satisfaction 0.770 0.770 Reliabel 

Perceived Value 0.901 0.901 Reliabel 

Service Quality 0.878 0.878 Reliabel 

 
 

c. Collinearity 

Nilai Variance Inflation Factor (VIF) dapat digunakan untuk menguji 

masalah kolinearitas. Nilai VIF > 10 mengindikasikan terdapat gejala 

multikolinearitas (Haryano, 2016). Hasil pada tabel 6 menunjukkan bahwa 

semua indikator <10 mengindikasikan bahwa tidak adanya mulitikolinearitas 

pada indikator penelitian ini. 

 

Tabel 6 

Collinearity 
 Customer Loyalty Customer Satisfaction 

Corporate Image 3.701 3.517 

Customer Satisfaction 3.262  

Perceived Value 3.441 3.041 

Service Quality 3.237 2.912 

 

 

2. Structural Model Evaluation 

a. Coeffiicient of Determination (R2) 

Analisis R2 (R squares) dan adjusted R2 dapat dilihat pada tabel 7 dengan 

nilai R2 adalah 0,651 (65.1%) dan 0,693 (69.3%). Dimana customer 

satisfaction dapat dijelaskan oleh variabel service quality, corporate 

image, dan perceived value sebesar 69.3% sedangkan variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini sebesar 30.7%.  Kemudian hasil dari 

(R2) customer loyalty dijelaskan sebesar 0,651 yang berarti 65.1% dimana 

variabel customer loyalty dapat dijelaskan oleh variabel service quality, 

corporate image, perceived value dan customer satisfaction dan variabel 

lain yang tidak tercakup pada penelitian ini sebesar 34.9%. 
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Tabel 7 

Coeffiicient of Determination  
  R Square Adjusted R Square 

Customer loyalty 0.651 0.645 

Customer satisfaction 0.693 0.690 

 
 

b. Effect size (F2)  

Menurut Cohen (1988) dalam Haryono (2016) Effect Size (F2) yang 

disarankan adalah 0.02 yaitu pengaruh kecil, 0.15 yaitu pengaruh moderat 

dan 0.35 adalah pengaruh besar dengan variabel laten eksogen pada level 

struktural. Hasil pada tabel 8 menunjukkan bahwa besarnya efek variabel 

laten endogen ke eksogen memberikan pengaruh kecil dengan nilai antara 

0.02-0.15. Sedangkan variabel service quality memilki efek yang hampir 

tidak ada terhadap customer loyalty (F2=0.001). 

Tabel 8 

Effect size (F2) 

  Customer loyalty Customer Satisfaction 

Corporate image 0.042 0.052 

Customer satisfaction 0.087  

Perceived value 0.074 0.132 

Service quality 0.001 0.112 

 

 

 

c. Model fit (NFI) 

Semakin dekat nilai NFI (Normed Fit Index) ke 1, semakin baik 

kecocokannya ("Model Fit | SmartPLS", 2021).  Nilai NFI lebih dari 0,9 

biasanya mewakili kecocokan yang dapat diterima. Hasil dari tabel 9 

menunjukkan bahwa NFI 0,823 dimana hasil tersebut mendekati nilai 1. 

Selain itu, RMS theta menilai sejauh mana residual model luar berkorelasi. 

Ukuran tersebut harus mendekati nol untuk menunjukkan kecocokan 

model yang baik, karena ini akan menyiratkan bahwa korelasi antara 

residual model luar sangat kecil mendekati nol ("Model Fit | SmartPLS", 

2021). Hasil dari tabel 9 juga menunjukkan bahwa rms theta (0,172) 

mendekati nol hal ini membuktikan bahwa adanya kecocokan model yang 

baik.  

Tabel 9 

Model Fit 

 Model Fit  Value 

NFI 0.823 

rms Theta 0.172 

 

d. Predictive Relevance (Q2) 
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Nilai Construct Crossvalidated Redundancy (Q2) > 0 membuktikan bahwa 

model memiliki predictive relevance (Ghozali (2014) dalam Haryono, 

2016). Dalam model penelitian ini pada tabel 10 menunjukkan bahwa 

variabel endogen memiliki nilai Q2 >0 sehingga prediksi yang dilakukan 

oleh model dinilai telah relevan. Sama dengan itu, semua nilai Q2 

Construct Crossvalidated Communality memiliki besaran diatas nol (Q2 

customer satisfaction=0.462; Q2 customer loyalty=0.491), sehingga 

menunjukan relevansi prediktif model atas variabel laten endogen. 
 

Tabel 10 

Predictive Relevance Q2 
  SSO SSE Q² (=1-

SSE/SSO) 

Construct Crossvalidated 

Redundancy 

   

Customer loyalty 711.000 361.868 0.491 

Corporate image 711.000 711.000  

Customer satisfaction 711.000 382.175 0.462 

Perceived value 1422.000 1422.00

0 

 

Service quality 1185.000 1185.00

0 

 

 

 

3. Pengujian Hipotesis, Pengaruh Langsung, Tidak Langsung, Total Effect 

 

Tabel 11 

Hasil Uji Hipotesis 
  Original 

Sample 
(O) 

T Statistics 
(|O/STDEV
|) 

p-values 

Service Quality-> Customer Satisfaction 0.316 4.814 0.000 

Corporate Image -> Customer Satisfaction 0.238 3.446 0.001 

Perceived Value -> Customer Satisfaction 0.350 4.639 0.000 

Service Quality -> Customer Loyalty 0.029 0.388 0.698 

Corporate Image -> Customer Loyalty 0.234 2.703 0.007 

Perceived Value -> Customer Loyalty 0.298 3.405 0.001 

Customer Satisfaction -> Customer Loyalty 0.315 4.202 0.000 

Service quality -> Customer satisfaction -> Customer loyalty 0.099 3.165 0.002 

Corporate image -> Customer satisfaction -> Customer 
loyalty 

0.075 2.746 0.006 

Perceived value -> Customer satisfaction -> Customer 
loyalty 

0.110 2.844 0.004 

 
Ringkasan hasil uji PLS pada tabel 11, hipotesa diterima dengan hasil p<0.05 dan 

T>1.96 kecuali hipotesis 4. H1, H2, H3 diterima dengan hasil p<0.05 yang 

mengindikasikan bahwa service quality, coporate image dan perceived value memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Sedangkan H4 di 
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tolak karena hasil p>0.05 dimana service quality tidak memberikan pengaruh yang 

signikan terhadap customer loyalty. Namun, H5 dan H6 diterima dengan p <0.05 dimana 

corporate image dan perceived value memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

customer loyalty. Selain itu, H7 diterima (p<0.05) dimana customer satisfaction memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Sehingga penelitian ini 

menunjukkan bahwa sangat diperlukan variabel mediasi yaitu customer satisfaction.  

Analisis PLS hipotesis 1 yaitu pengaruh service quality terhadap customer 

satisfaction menunjukkan nilai T=4.814>1.96 dan p=.000<.05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa service quality mempengaruhi customer satisfaction positif dan 

signifikan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pasien ataupun keluarga yang 

menjadi partisipan dalam penelitian ini yang merasakan layanan di Rumah Sakit Advent 

Manado merasa puas dengan layanan yang diberikan berdasarkan indikator: tenaga 

kesehatan menerangkan tindakan yang akan dilakukan; berpenampilan rapi dan 

professional; membantu setiap keluhan; menyediakan pelayanan sesuai dengan yang 

dijanjikan; dan memberikan waktu pelayanan yang cukup. Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Yunita dan Wijaya (2016) di Rumah Sakit Awal Sehat 

Wonogiri yang menemukan bahwa service quality berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap kepuasan pelanggan dimana semakin baik kualitas rumah sakit kepada 

pelanggan maka akan semakin meningkat kepuasan pelanggan. Hasil penelitian lain juga 

yang dilakukan oleh Putu, Suyatna, dan Indiani, (2018) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Sehingga, 

implikasi kepada administrator RSA Manado bahwa pentingnya memperhatikan service 

quality untuk memastikan bahkan meningkatkan customer satisfaction di RSA Manado. 

Hasil analisis PLS dalam menjawab hipotesa 2 menyangkut pengaruh corporate 

image terhadap customer satisfaction dinyatakan dengan nilai T=3.446>1.96 dan 

p=.001<.05 yang membuktikan bahwa corporate image secara positif dan signifikan 

mempengaruhi customer satisfaction. Dalam penelitian ini, corporate image yang dinilai 

pelanggan memuaskan mereka adalah RSA adalah rumah sakit yang dapat diandalkan; 

ramah kepada pasien dan keluarga; dan memiliki peralatan yang lengkap. Sama seperti 

pada penelitian yang dilakukan oleh Yunita dan Wijaya (2016) corporate image juga 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepada customer satisfaction dimana 

semakin tinggi citra rumah sakit di benak pelanggan maka akan semakin meningkat 

kepuasan pelanggan. Serta hal yang sama ditemukan dalam hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Setiyowati, Pasinringi, dan Irwandy (2014) menunjukkan corporate 

image berpengaruh secara signifikan terhadap minat kembali terhadap minat kembali 

pasien rawat jalan, berdasarkan indikator yang dilakukan yaitu Rumah Sakit sudah cukup 

baik dengan penyediaan layanan terpercaya serta kemampuan tenaga medis yang di 

percaya oleh pasien. Implikasi manajerial yang dapat ditarik adalah bahwa diperlukan 

adanya penekanan pada pembentukan corporate image yang baik pada pelanggan 

sehingga kepuasan pelanggan dapat dipastikan. 

Hasil analisis hipotesis 3 yaitu mengenai pengaruh perceived value terhadap 

customer satisfaction menunjukkan nilai T=4.639>1.96 dan p=.000<.05 sehingga 

membuktikan bahwa perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction. Nilai yang dirasakan oleh pelanggan dalam penelitian ini adalah 

bahwa rumah sakit mendapat persepsi yang baik di masyarakat; pelayanan telah 

memenuhi standar; kenyamanan dalam pelayanan; mendapat informasi yang dibutuhkan; 
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biaya sesuai dengan manfaat yang dirasakan; dan proses administrasi cepat dan tepat. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Bea, 

Pasinringi, dan Zulkifli (2018) di RSUD Kota Makassar dimana ditemukan bahwa 

perceived value bepengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Sebagai tambahan, hal 

ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Aritonang dan Junaedi (2012) sehingga 

implikasi menajerial yang dapat diberikan kepada rumah sakit adalah bahwa peningkatan 

perceived value dalam kualitas, emosi, dan harga dapat menumbuhkan konsumen. 

Aritonang dan Junaedi lebih jauh menyarankan agar dapat meningkatkan nilai yang 

dianggap baik oleh pelanggan sehingga tercipta positive Word-of-Mouth.  

Berikutnya, hasil analisis PLS untuk hipotesis 4 menunjukkan bahwa service 

quality tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty dengan nilai 

T=0.388<1.96 dan p=.698>.05. Hasil penelitian ini sejalan dengan Surahman et al., 

(2020) yang menemukan bahwa tidak ada pengaruh signifikan langsung antara service 

quality dan customer loyalty. Dalam hal ini, peneliti berasumsi bahwa pengaruh bisa 

signifikan di tempat lain atau mungkin membutuhkan variabel mediasi yang dapat diteliti 

dalam penelitian selanjutnya. Selain itu, ada dua indikator yang terhapus dalam penelitian 

ini yaitu kebersihan rumah sakit dan kelengkapan peralatan yang mungkin mendapat nilai 

rendah dalam kuesioner. Bagi administrator mungkin dapat memperhatikan faktor 

kebersihan rumah sakit dan kelengkapan peralatan atau faktor-faktor lain juga untuk 

ditingkatkan kualitasnya.  

Selanjutnya, hipotesis 5 yaitu menyangkut pengaruh corporate image terhadap 

customer loyalty terbukti positif dan signifikan dengan nilai T=2.703<1.96 dan 

p=.007<.05. Temuan hasil mengkonfirmasi penelitian sebelumnya seperti oleh Mahmud 

et al. (2018) yang menemukan bahwa ada hubungan langsung antara corporate image 

dan customer loyalty. Lebih jauh, hubungan yang signifikan dan positif antara corporate 

image dengan customer loyalty juga telah ditemukan oleh Razavi et al. (2012) serta Alam 

dan Noor (2020). Implikasi manajerialnya adalah bahwa corporate image perlu dijaga 

baik-baik sehingga loyalitas pelanggan dapat terjaga. 

Kemudian, terkait hipotesis 6 mengenai pengaruh perceived value terhadap 

customer loyalty, nilai T=3.405<1.96 dan p=.001<.05 mengindikasikan bahwa perceived 

value berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Temuan 

mengkonfirmasi hasil penelitian sebelumnya oleh Tanujaya (2012) serta Kusumawati dan 

Rahayu (2020) dimana perceived value berpengaruh signifikan terhadap dan customer 

loyalty, sehingga diimplikasikan kepada manajerial RSA Manado agar nilai-nilai yang 

dianggap penting oleh pelanggan agar dipertahankan bahkan ditingkatkan agar customer 

loyalty dapat terjaga. 

Berikutnya, hasil hipotesis 7 yaitu apakah customer satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap customer loyalty, dibuktikan dengan nilai T=4.202<1.96 

dan p=.000<.05. Hasil penelitian sejalan dengan yang ditemukan oleh beberapa penelitian 

sebelumnya oleh Chiguvi dan Guruwo (2017); Narotama (2019); Kusumawati dan 

Rahayu (2020); serta Faizun dan Susilowati (2020) bahwa customer satisfaction 

memberikan pengaruh yang siginifikan dan positif pada customer loyalty. Implikasi 

kepada administrator RSA Manado dalam hal ini adalah untuk dapat memperhatikan 

kepuasan pelanggan yang terbukti mempengaruhi loyalitas dari pelanggan. 

Hasil analisis hipotesis 8 yaitu mengenai pengaruh service quality terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction menunjukkan nilai T=3.165>1.96 dan 
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p=.002<.05. Hasil penelitian sebelumnya telah menunjukkan adanya pengaruh tidak 

langsung antara service quality dan customer loyalty yang dimediasi oleh customer 

satisfaction (Surahman et al., 2020). Hal ini kembali menekankan pentingnya perhatian 

diberikan kepada kualitas layanan, kepuasan pelanggan yang akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. 

Hasil analisis PLS untuk hipotesis 9 yaitu mengenai pengaruh corporate image 

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction dibuktikan dengan nilai 

T=2.746>1.96 dan p=.006<.05. Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan sejalan 

dengan hasil penelitian yang dilakukan bahwa customer satisfaction memediasi pengaruh 

corporate image terhadap customer loyalty (Isnanudin, 2020) dan (Enggarwati, 2017). 

Hal ini juga menekankan dimana pengaruh corporate image akan sangat mempengaruhi 

customer loyalty saat dimediasi oleh customer satisfaction. Maka pentingnya 

memperhatikan citra merek dan kepuasaan pelanggan pada rumah sakit adalah hal yang 

patut digarisbawahi. 

Terakhir, hasil analisis hipotesis 10 yaitu mengenai apakah perceived value 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui customer 

satisfaction menunjukkan nilai T=2.844>1.96 dan p=.004<.05. Hal ini sejalan dengan 

hasil penelitian sebelumnya bahwa perceived value berpengaruh terhadap customer 

loyalty dengan dimediasi oleh customer satisfaction (Yulianto et al., 2017). Berdasarkan 

hasil ini maka sebaiknya harus diperhatikan nilai-nilai yang dirasakan pelanggan untuk 

meningkatkan customer loyalty yang diakibatkan puasnya pelanggan. 

 
Tabel 12 

Total, Direct, dan Indirect Effects 

  Total 

Effects 

Direct Effects Indirect Effects 

Corporate Image -> Customer Loyalty 0.309 0.234 0.075 

Corporate Image -> Customer Satisfaction 0.238 0.238   

Customer Satisfaction -> Customer Loyalty 0.315 0.315   

Perceived Value -> Customer Loyalty 0.409 0.298 0.110 

Perceived Value -> Customer Satisfaction 0.350 0.350   

Service Quality -> Customer Loyalty 0.128 0.029 0.099 

Service Quality -> Customer Satisfaction 0.316 0.316   

 

Pengaruh Total  

Tabel 9 memperlihatkan hasil besar pengaruh total dari service quality, corporate 

image, perceived value terhadap customer satisfaction. Hasil menunjukkan pengaruh 

total yang terbesar yaitu perceived value terhadap customer satisfaction adalah yang 

paling besar  dengan hasil 0,350 diikuti dengan service quality dengan nilai 0,316 dan 

corporate image 0,238. Sedangkan pengaruh total terhadap customer loyalty dengan nilai 

0,409 untuk perceived value, 0,309 untuk corporate image, dan 0,128 untuk service 

quality. Selain itu, customer satisfaction memberikan pengaruh total terhadap customer 

loyalty sebesar 0,315. 

 

Pengaruh Langsung 

  Tabel 9 juga menunjukkan hasil besaran pengaruh langsung variabel eksogen 

service quality, corporate image, perceived value terhadap variabel mediasi customer 
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satisfaction. Hasil menunjukkan bahwa pengaruh langsung perceived value terhadap 

customer satisfaction adalah yang paling besar  dengan hasil 0,350 diikuti dengan service 

quality dengan nilai 0,316 dan corporate image 0,238. Pengaruh langsung variabel 

service quality terhadap customer loyalty sebesar 0.029, perceived value terhadap 

customer loyalty sebesar 0,298, corporate image terhadap customer loyalty sebesar 0.234 

dan customer satisfaction terhadap customer loyalty sebesar 0,315.  

 

Pengaruh Tidak Langsung 

 Hasil perhitungan tidak langsung jika nilai pengaruh tidak langsung lebih besar 

dibandingkan pengaruh langsung maka customer satisfaction sangat berperan dalam 

meningkatakan customer loyalty. Nilai pengaruh tidak langsung pada service quality 

0,099, corporate image 0,075, dan perceived value 0,110. Sebagai tambahan hasil dari 

indirect effect, tabel 12 menunjukkan p values yang semuanya < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa hanya variabel service quality yang memberikan full mediation pada 

customer satisfaction dalam meningkatkan customer loyalty berhubung dengan tidak 

signifkannya p value pada hasil uji PLS di tabel 11. Sedangkan untuk variabel perceived 

value dan corporate image disimpulkan adanya partial mediation pada customer 

satifaction terhadap customer loyalty dengan hasil p values yang signifikan pada uji PLS 

serupa. 

Gambar 2 adalah ringkasan hasil dari analisis PLS struktural model service 

quality, corporate image, dan perceived value terhadap customer loyalty yang dimediasi 

oleh customer satisafaction di RSA Manado. 
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Gambar 2 

Structural Equation Model Estimation 

 

KESIMPULAN  

Hasil pengujian Smart PLS menemukan service quality, coporate image dan 

perceived value memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer 

satisfaction, sedangkan service quality tidak memberikan pengaruh yang signikan 

terhadap customer loyalty. Selain itu, corporate image dan perceived value memberikan 

pengaruh yang signifikan dan positif terhadap customer loyalty. Customer satisfaction 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Berikutnya, 

customer satisfaction ditemukan sebagai variabel mediasi yang sempurna untuk service 

quality terhadap customer loyalty. Sedangkan  customer satisfaction  dapat disimpulkan 

sebagai variabel partial mediasi untuk corporate image dan perceived value terhadap 

customer loyalty. Hasil dari analisis perhitungan pengaruh langsung dan tidak langsung 

dan total antara variabel dependent dan independent menunjukan bahwa perceived value 
memiliki pengaruh paling besar pada customer satisfaction. 

 

REKOMENDASI 

Berdasarkan hasil penelitian implikasi manajerial yang dapat diambil ialah kepada 

administrator RSA Manado memperhatikan service quality untuk memastikan bahkan 

meningkatkan customer satisfaction di RSA Manado. Selanjutnya, diperlukan adanya 

penekanan pada pembentukan corporate image yang baik pada pelanggan sehingga 
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kepuasan pelanggan dapat dipastikan. Serta, peningkatan perceived value dalam kualitas, 

emosi, dan harga dapat menumbuhkan konsumen. Kemudian, administrator mungkin 

dapat memperhatikan faktor kebersihan rumah sakit dan kelengkapan peralatan atau 

faktor-faktor lain juga untuk ditingkatkan kualitasnya. Nilai-nilai yang dianggap penting 

oleh pelanggan agar dipertahankan bahkan ditingkatkan agar customer loyalty jutga dapat 

terjaga karena merupakan kontributor terbesar bagi kepuasan pelanggan. Yang terakhir 

dalam hal ini adalah untuk dapat memperhatikan kepuasan pelanggan yang terbukti 

mempengaruhi loyalitas dari pelanggan. 
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