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ABSTRAK 

 

 Persaingan bisnis terutama dalam bidang jasa kesehatan terus meningkat 

dan berkembang. Perusahaan berlomba-lomba untuk menjadi yang terbaik, yang 

dapat memberikan rasa aman dan nyaman kepada setiap konsumen atau pasien yang 

menjalani pengobatan. Perusahaan selalu berusaha untuk meningkatkan 

keselamatan konsumennya, agar konsumen menjadi sehat dan dapat membangun 

hubungan baik dalam jangka panjang dengan perusahaan. Di Surabaya, telah lama 

berdiri beberapa rumah sakit yang cukup terkenal akan keahlian dan kualitas 

layanannya.  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah patient safety dapat 

mempengaruhi customer loyalty melalui service quality dan customer satisfaction. 

Objek penelitian adalah pengguna instalasi rawat jalan Rumah Sakit Siloam 

Surabaya. Sampel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 112 

sampel dengan teknik purposive sampling. Data yang digunakan adalah data primer 

yang diperoleh dengan menyebarkan kuisioner kepada pengguna instalasi rawat 

jalan Rumah Sakit Siloam Surabaya. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

SEM dengan software LISREL. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa patient safety berpengaruh secara 

langsung terhadap service quality dan customer satisfaction yang berarti jika 

keselamatan pasien diperhatikan dengan baik, maka kualitas layanan yang akan 

diberikan juga baik dan konsumen dapat merasa puas, akan tetapi service quality 

tidak berpengaruh secara langsung terhadap customer satisfaction. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik belum tentu dapat memberikan 

kepuasan kepada kosnumen, tetapi service quality dan customer satisfaction 

berpengaruh secara langsung terhadap customer loyalty, yang artinya kualitas 

layanan yang baik dan kepuasan konsumen dapat menciptakan loyalitas konsumen 

dengan perusahaan. 

 

Kata kunci: patient safety, service quality, customer satisfaction, customer 

loyalty 
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The Effects of Patient Safety on Customer Loyalty Through Service Quality and 

Customer Loyalty in Outpatient Installation of Siloam Hospital in Surabaya 

 

ABSTRACT 

 

Business competition, especially in the field of health services, continues to 

increase and develop. Companies are competing to be the best, which can provide 

a sense of security and comfort to every consumer or patient undergoing treatment. 

The company always strives to improve the safety of its customers, so that 

consumers become healthy and can build good relations in the long term with the 

company. In Surabaya, a number of hospitals have long been established which are 

quite well known for their expertise and quality of service. 

This study aims to examine whether patient safety can influence customer 

loyalty through service quality and customer satisfaction. The object of the research 

is users of the outpatient installation of Siloam Hospital Surabaya. The research 

sample used in this study was 112 samples with purposive sampling technique. The 

data used are primary data obtained by distributing questionnaires to users of 

outpatient installations in Siloam Hospital Surabaya. The data analysis technique 

used is SEM with LISREL software. 

The results showed that patient safety directly affects service quality and 

customer satisfaction, which means that if patient safety is considered well, then 

the quality of service to be provided is also good and consumers can be satisfied, 

but service quality does not directly affect customer satisfaction. This shows that 

good service quality is not necessarily able to provide satisfaction to consumers, 

but service quality and customer satisfaction directly influence customer loyalty, 

which means good service quality and customer satisfaction can create customer 

loyalty with the company. 

 

Keywords: patient safety, service quality, customer sarisfaction, customer loyalty 
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