Jurnal Manajemen Terapan dan Keuangan (Mankeu) Vol. 14 No. 01, Maret 2025
P-1SSN: 2252-8636, E-ISSN: 2685-9424

PERAN RELATIONSHIP MARKETING DALAM MENINGKATKAN
LOYALITAS PASIEN YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN
PASIEN : STUDI PADA RUMAH SAKIT PKU MUHAMMADIYAH
SURAKARTA

Betty Andriani¥, EM Sutrisna?, Rini Kuswati®

Magister Administrasi Rumah Sakit, Fakultas Kedokteran, Universitas Muhammadiyah Surakarta,
Surakartal?
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Muhammadiyah Surakarta,
Surakarta®
e-mail: j508230009@student.ums.ac.idY, es233@ums.ac.id?, rk108@ums.ac.id®

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh relationship marketing dalam
meningkatkan loyalitas pasien dan kepuasan pasien sebagai variabel intervening pada
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta. Relationship marketing terdiri dari
kepercayaan, komitmen, komunikasi, kompetensi, ikatan sosial, penanganan konflik. Sampel
penelitian ini sebanyak 204 responden. Desain penelitian menggunakan metode survei
dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner, yang disebarkan secara online
menggunakan google form, data yang diperoleh dianalisis menggunakan Smart PLS. Hasil
temuan menunjukkan bahwa lkatan sosial dan kepercayaan berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan pasien. Ikatan social berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas
pasien. Komitmen, kompetensi, komunikasi, dan penanganan konflik tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien. Kepercayaan, komitmen, kompetensi, komunikasi dan
penanganan konflik tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Sedangkan
kepuasan pasien memediasi secara signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas dan
mediasi kepuasan pasien tidak berpengaruh antara ikatan sosial, komitmen, kompetensi,
komunikasi, dan penanganan konflik terhadap loyalitas pasien. Penelitian ini menunjukkan
bahwa ada hubungan langsung antara relationship marketing dan loyalitas pasien yang
diperkuat melalui peningkatan kepuasan pasien di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah
Surakarta.

Kata kunci: Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien, Marketing Rumah Sakit, Relationship
Marketing
Abstract

This study aims to analyze the effect of relationship marketing in increasing patient loyalty
and patient satisfaction as an intervening variable at PKU Muhammadiyah Surakarta
Hospital. Relationship marketing consists of trust, commitment, communication,
competence, social ties, and conflict management. The sample of this study was 204
respondents. The research design used a survey method with data collection using a
questionnaire, which was distributed online using Google Form, the data obtained was
analyzed using Smart PLS. The findings showed that social ties and trust had a significant
positive effect on patient satisfaction. Social ties had a significant positive effect on patient
loyalty. Commitment, competence, communication, and conflict management did not have a
significant effect on patient satisfaction. Trust, commitment, competence, communication,
and conflict management did not have a significant effect on patient loyalty. While patient
satisfaction significantly mediated between trust and loyalty and mediation of patient
satisfaction did not have an effect between social ties, commitment, competence,
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communication, and conflict management on patient loyalty. This study shows that there is
a direct relationship between relationship marketing and patient loyalty which is
strengthened through increased patient satisfaction at PKU Muhammadiyah Surakarta
Hospital.

Keywords: Patient Satisfaction, Patient Loyalty, Hospital Marketing, Relationship
Marketing.

1. PENDAHULUAN

Rumah sakit sebagai salah satu perusahaan jasa yang memberikan jasa pelayanan
kesehatan kepada masyarakat, dituntut untuk dapat melayani masyarakat, dapat berkembang
dan mampu bersaing memberikan pelayanan yang bermutu dan terjangkau bagi masyarakat.
Salah satunya pasien, menjadi sangat penting yang harus diberikan pelayanan kesehatan
menjadi fokus keberhasilan pelayanan dan penentu pengalaman pasien yang membekas baik
di hati mereka adalah petugas rumah sakit memahami mereka dengan simpati, empati serta
memberikan respek yang positif dalam melayani. Perlunya mengelola pasien saat
memberikan pelayanan, yang tidak hanya kepada kepuasan tetapi bagaimana
mempertahankan kedekatan dengan pasien yang memerlukan proses penyembuhan, serta
untuk meningkatkan kualitas hidupnya maupun kesehatan keluarganya, dengan berinteraksi
dan memberikan sentuhan emosional positif dalam interaksi tersebut. Salah satunya loyalitas
pelanggan yang berada pada tahap konatif dan tindakan, selain memberikan kepuasan,
kesetiaannya dapat diraih dengan adanya relationship berkelanjutan sehingga pada akhirnya
muncul emotional cost bila mereka ingin berpindah ke produk pesaing. Persaingan antar
rumah sakit yang tinggi dikarenakan variasinya kebutuhan masyarakat terutama dari segi
skill dan pengalaman dokter, kelengkapan layanan dari pelayanan medis sampai dengan
penunjang medis, serta fasilitas rumah sakit.

Salah satu cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan loyalitas pasien adalah
diperlukannya strategi pemasaran yang tepat agar rumah sakit tetap mampu bertahan di
tengah persaingan, mempunyai keunggulan kompetitif, dan meningkatkan profitabilitasnya
dengan melibatkan pasien sebagai “guard” rumah sakit menggunakan kedekatan secara
personal maupun profesional baik dari tenaga medis maupun non medisnya. Sering disebut
sebagai relationship marketing, yaitu strategi pemasaran yang berfokus pada membina
hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan, dan mengelola suatu hubungan jangka
panjang yang saling menguntungkan. Menurut berbagai penelitian sebelumya, dimensi dasar
dalam relationship marketing terdiri dari kepercayaan, komitmen, kompetensi, komunikasi,
ikatan sosial (social bonds) dan kemampuan penanganan konflik (Alfiyah & Komariah,
2021; Anabila, 2021; Paramita et al., 2020; Saputra & Ariningsih, 2014; Sivesan, 2012).
Semua dimensi relationship marketing tersebut merupakan satu kesatuan yang saling
berkaitan dan bertujuan untuk membina hubungan yang baik antara perusahaan dengan
pelanggannya.

Studi empirik menunjukkan bahwa Adanya rasa saling percaya, komitmen dan
komunikasi yang baik untuk mewujudkan hubungan baik jangka panjang di antara keduanya
akan mendorong terciptanya loyalitas pelanggan terhadap Perusahaan (Bernarto &
Satryautama, 2019). Dan semakin baik program relationship marketing yang dijalankan
dengan cara meningkatkan kepercayaan dan komitmen, menjalin komunikasi yang baik,
serta menangani konflik dengan baik dengan pelanggan, maka akan semakin meningkatkan
loyalitas pelanggan (Alfiyah & Komariah, 2021). Relationship marketing berdampak
terhadap loyalitas rumah sakit, dan pengaruh ini semakin diperkuat oleh kepuasan pasien.
Dengan kata lain, kepuasan pasien berperan sebagai mediasi dalam dampak relationship
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marketing terhadap loyalitas rumah sakit. Relationship marketing memegang peranan
penting dalam menciptakan loyalitas rumah sakit dan kepuasan pasien (Yildirim et al.,
2022). Hubungan jangka panjang antara rumah sakit dan pasien menjadi salah satu kunci
keberhasilan dalam meningkatkan loyalitas pasien. Sehingga penelitian ini berfokus pada
sejauh mana dimensi-dimensi ini secara signifikan berpengaruh terhadap loyalitas pasien
dengan kepuasan pasien sebagai variabel intervening di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah
Surakarta.

2. KAJIAN PUSTAKA / KAJIAN TEORI
Relationship Marketing

Relationship marketing dipandang sebagai orientasi yang menempatkan pelanggan
sebagai inti dari seluruh aktivitas perusahaan dengan tujuan memberikan nilai timbal balik
kepada mitra pertukaran (Yeh et al., 2018). Tujuan utama dari strategi relationship
marketing adalah untuk meningkatkan loyalitas pelanggan (Sayil et al., 2019). Relationship
marketing sebagai paradigma baru pemasaran, yang menekankan pembentukan,
pengembangan, dan pemeliharaan hubungan berkelanjutan dengan pelanggan dan
pemangku kepentingan terkait lainnya dengan keuntungan yang diharapkan dalam jangka
panjang (Gronroos, 2004). Prinsip dasarnya adalah orientasi jangka panjang, pangsa
pelanggan bukan pangsa pasar, nilai seumur hidup pelanggan, komunikasi dua arah,
komitmen dan pemenuhan janji, dan kustomisasi (Gronroos, 1994). Pelanggan yang merasa
mendapat manfaat dari hubungan tersebut cenderung lebih berterima kasih kepada
perusahaan, dan bersedia memberi penghargaan kepada perusahaan dengan dukungan yang
konsisten di masa depan sesuai dengan prinsip timbal balik (Bridger & Wood, 2017; Chou
& Chen, 2018). Dalam praktek relationship marketing, memiliki banyak segi, yang
mencakup kepercayaan (Morgan & Hunt, 1994b; Oly Ndubisi, 2007), Komitmen (Morgan
& Hunt, 1994a), komunikasi (Morgan & Hunt, 1994a), kompetensi (Anderson & Weitz,
1989), ikatan sosial (Narteh et al., 2013), dan penanganan konflik (Ndubisi et al., 2008).

Kepercayaan merupakan elemen penting yang mendasari relationship marketing.
Penting bagi perusahaan yang ingin mengembangkan hubungan jangka panjang untuk
menciptakan keunggulan kompetitif guna memahami pelanggan mereka yang berharga dan
membangun hubungan saling percaya dengan menepati janji mereka secara konsisten.
Ndubisi (2007) menyatakan bahwa kepercayaan dapat dibangun dengan cara menepati janji
terhadap pelanggan, memberikan keamanan pada setiap transaksi yang dilakukan,
memberikan pelayanan yang berkualitas, menunjukkan sikap peduli terhadap pelanggan,
dan memberikan rasa aman. Kepercayaan merupakan variabel kunci dalam pengembangan
keinginan yang kuat untuk mempertahankan sebuah hubungan jangka Panjang (Morgan &
Hunt, 1994a). Bukti empiris beberapa penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien dan loyalitas pasien (Aladwan
et al., 2023; Eny Wahyuningsih et al., 2023; Sari et al., 2019). Kepercayaan pasien memiliki
efek positif terhadap loyalitas pasien (Sertan et al., 2023). Kepercayaan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pasien (Ambarwati et al., 2022; Chang et al., 2013;
Harsandaldeep Kaur & Sabharwal, 2024; Lan & Yan, 2017; R. et al., 2024; Sutanto & Djati,
2017). Tingkat kepercayaan yang lebih tinggi akan membuat loyalitas pasien juga meningkat
(Huang et al., 2021).
Hi : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien
H: : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien

Komitmen perusahaan merupakan inti dari relationship marketing, yang diperoleh
dengan cara perusahaan menjadikan pelanggan sebagai prioritas utama, berjangka panjang,
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dan berdasarkan pada hubungan yang saling menguntungkan (Morgan & Hunt, 1994b).
Beberapa bukti empiris menunjukkan bahwa komitmen yang tinggi akan meningkatkan
loyalitas pasiennya (Huang et al., 2021). Komitmen pasien berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pasien (Esmaeilpour & Ranjbar, 2018; Harsandaldeep Kaur &
Sabharwal, 2024; Novia et al., 2023; Rather & Sharma, 2017; Samudro et al., 2019; Setyajidi
et al., 2018; Sutanto & Dijati, 2017). Upaya besar harus dilakukan untuk meningkatkan
komitmen organisasi di antara dokter dalam memberikan perawatan holistik dan
komprehensif di fasilitas kesehatan tingkat pertama untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pasien (Setyawan et al., 2022).

Hs : Komitmen berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien

Ha : Komitmen berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien

Komunikasi menurut Ndubisi & Wah (2005) adalah kemampuan untuk memberikan
informasi yang tepat waktu dan dapat dipercaya. Komunikasi dalam relationship marketing
berhubungan dengan nilai yang diperoleh pelanggan, memberikan informasi yang tepat dan
dapat dipercaya serta informasi mengenai adanya perubahan jasa yang ditawarkan, dan
komunikasi yang proaktif ketika terjadi masalah antara perusahaan dan pelanggan. Beberapa
studi empiris menunjukkan bahwa komunikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
(Novia et al., 2023). Beberapa studi empirik menunjukkan bahwa komunikasi berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien (Azhar & Kusumawati, 2022; Fitriah et al., 2023;
Monica et al., 2024). Terdapat hubungan yang signifikan antara komunikasi pasien-dokter
dengan loyalitas terhadap dokter dan rumah sakit. Komunikasi pasien-dokter memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas kepada dokter dan rumah sakit (Unal et al.,
2018). Komunikasi yang efektif memegang peranan penting dalam meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pasien terhadap pelayanan kesehatan di rumah sakit (Lampus & Wuisan, 2024).
Komunikasi efektif yang diberikan oleh perawat sangat mempengaruhi kepuasan pasien,
semakin baik komunikasi efektif yang dilakukan maka kepuasan pasien akan semakin besar
(Siokal et al., 2023).

Hs : Komunikasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien
He : Komunikasi berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien

Kompetensi merupakan salah satu pondasi dalam relationship marketing. Adanya
fakta bahwa masyarakat cenderung membina hubungan yang lebih baik dengan individu
anggota penyedia layanan yang menunjukkan ketrampilan dalam pekerjaan mereka, yang
dihasilkan dari ketrampilan teknis, komersial, intelektual, dan sosial (Ndubisi et al., 2008).
Kim dan Cha (2002) menjelaskan kompetensi dalam kaitannya dengan staf yang terlatih
secara profesional dengan pengetahuan dan ketrampilan yang diperlukan untuk
mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dan memberikan solusi profesional yang sangat baik
kepada pelanggan. Edison et al.,(2018) menyatakan bahwa dimensi kompetensi didasari
perilaku yang mengacu pada pengetahuan, keahlian, dan sikap. Beberapa studi empirik
menunjukkan bahwa kompetensi berpengaruh terhadap kepuasan pasien (Astarman et al.,
2019; Ferdian et al., 2024; Novita & Prasetyo, 2022; Sembiring & Sinaga, 2020). Hubungan
yang signifikan antara kompetensi budaya perawat, kepuasan pasien, dan kepercayaan
pasien telah dikonfirmasi (Tang et al., 2019). Konstruk keterampilan dokter mempunyai efek
langsung positif yang signifikan terhadap kepuasan, dan loyalitas (AlOmari, 2022).

H7 : Kompetensi berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien
Hs : Kompetensi berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien
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Ikatan sosial mengacu pada tingkat persahabatan pribadi dan rasa suka yang dimiliki
bersama oleh pembeli dan penjual (Wilson, 1995). Hsieh et al. (2005) berpendapat bahwa
perusahaan yang menunjukkan jenis ikatan ini memiliki peluang lebih besar untuk
mempertahankan pelanggan berharga dalam jangka panjang. Oleh karena itu, organisasi
yang cerdas cenderung menganggap ikatan sosial yang kuat sebagai elemen penting dari
strategi relationship marketing (Smith, 1998). Beberapa studi empirik menunjukkan bahwa
ikatan sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (Andersen et al.,
2020). Ikatan sosial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen (Ridwan et
al., 2021). Social customer relationship management mempunyai akibat penting pada
loyalitas (Ibrahim et al., 2022).

Ho : Ikatan sosial berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien
Hao : Ikatan sosial berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien

Penanganan konflik adalah elemen kunci relationship marketing. Menurut Dwyer et
al., (1987) bahwa penanganan konflik yang efektif memerlukan tindakan proaktif dan
reaktif. Efektivitas prosedur penanganan konflik mempengaruhi loyalitas pelanggan, karena
konflik yang dikelola dengan baik dapat meningkatkan loyalitas jauh melebihi apa yang bisa
ditawarkan oleh hubungan yang stabil. Beberapa studi empirik menunjukkan bahwa terdapat
korelasi positif yang sangat signifikan secara statistik antara skor keseluruhan manajemen
konflik dan kualitas perawatan pasien melalui program (Saeed Ahmed Abd-Elrhaman, 2018)
yang berimplikasi pada kepuasan dan loyalitas pasien meningkat. Ada hubungan positif
antara loyalitas pelanggan dan variabel-variabelnya, yaitu kepercayaan, komunikasi,
komitmen, dan penanganan konflik (Sharma et al., 2023). Terdapat pengaruh yang signifikan
antara dimensi relationship marketing (kepercayaan, komunikasi, penanganan konflik)
terhadap kepuasan pelanggan (Al-lbrahim et al., 2019).

Hi1 : Penanganan konflik berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien
Hai2 : Penanganan konflik berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien

Kepuasan Pasien

Menurut Lovelock et al., (1998) menganggap bahwa kepuasan pelanggan terdiri dari :
(1) kepuasan berkorelasi dengan loyalitas pelanggan; (2) pelanggan yang sangat puas
cenderung menyebarkan informasi positif dari mulut ke mulut, dan menjadi iklan yang
berjalan dan berbicara bagi perusahaan; (3) pelanggan yang puas cenderung lebih toleran,
cenderung menganggap kegagalan layanan sebagai sesuatu yang bersifat episodik. Dalam
lingkungan pemasaran yang semakin kompetitif, kepuasan pasien telah menjadi elemen
penting dalam tujuan strategis perusahaan. Beberapa bukti empiris menunjukkan bahwa
kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pasien (Eny Wahyuningsih et al.,
2023). kepuasan pasien memiliki efek positif terhadap loyalitas pasien ( Harsandaldeep Kaur
& Sabharwal, 2024; Mbuwel et al., 2023; Novia et al., 2023; Samudro et al., 2019; Sertan et
al., 2023; Sofia, 2023; Ulfatus Sa’adah et al., 2023).
His : Kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien
Loyalitas Pasien

Tantangan utama yang dihadapi perusahaan saat ini adalah bagaimana
mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang untuk menjamin keunggulan kompetitif
(Tahir et al., 2023). Loyalitas muncul ketika pelanggan melakukan diskriminasi demi merek
pilihan mereka terlepas dari adanya penawaran pesaing lainnya berusaha untuk
mempengaruhi mereka. Meskipun loyalitas mencakup ukuran perilaku dan sikap, hal ini
umumnya diukur dengan menggunakan ukuran perilaku (Olsen, 2002). Menurut Anabila
(2021) menyatakan bahwa kepercayaan, komunikasi, penanganan konflik, ikatan sosial,
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komitmen, dan kompetensi semuanya memiliki korelasi positif yang signifikan dengan
loyalitas pelanggan. Beberapa bukti empiris menunjukkan bahwa Kepuasan memediasi
pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas secara positif dan signifikan (Aladwan et al., 2023,;
Eny Wahyuningsih et al., 2023). Kepuasan pasien memiliki efek mediasi parsial antara
ketrampilan dokter dan loyalitas pasien (AlOmari, 2022). Relationship marketing
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien (Hapsari et al., 2023). Kepuasan pasien
memediasi antara relationship marketing terhadap loyalitas pasien (Ansori, 2022; Chavan et
al., 2024; Darmayasa & Yasa, 2021; Mbuwel et al., 2023; Setiabudi et al., 2023; Yildirim et
al., 2022).
H14 : Kepuasan pasien memediasi hubungan antara kepercayaan Terhadap loyalitas pasien
His: Kepuasan pasien memediasi hubungan antara komunikasi Terhadap loyalitas pasien
Hie : Kepuasan pasien memediasi hubungan antara komitmen Terhadap loyalitas pasien
Hi7 : Kepuasan pasien memediasi hubungan antara kompetensiTerhadap loyalitas pasien
His : Kepuasan pasien memediasi hubungan antara ikatan sosial Terhadap loyalitas pasien
Hio : Kepuasan pasien memediasi hubungan antara penanganan konflik Terhadap loyalitas
pasien

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini dikategorikan sebagai penelitian kuantitatif (Creswell, 2013) dengan
pendekatan survei, yang melibatkan pengumpulan data numerik melalui instrumen survei
yang diberikan kepada responden. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang pernah
berkunjung untuk berobat dan rawat inap di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta.
Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik dari Malhotra (2006)
dengan total jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Dalam penelitian ini, jumlah indikatornya
40 indikator. Dengan mengacu pada teknik tersebut, maka jumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah 40 x 5 = 200 sampel dan maksimal 40 x 10 = 400 sampel. Dan
untuk penelitian ini ditetapkan jumlah responden sebanyak 204 sampel. Penelitian ini
menggunakan data primer yang diperoleh dari sumber data yang langsung atau responden,
dengan metode pengumpulan data Kuesioner yang disebarkan secara online menggunakan
google form. Pengukuran kuesioner menggunakan skala Likert 1-5 (Sugiyono, 2018). Dalam

menjelaskan variabel yang digunakan, dijelaskan pada Tabel dibawah ini:
Tabel 1 Instrumen Penelitian
No Variabel Indikator Sumber

a. Kecepatan waktu pelayanan
1 Kepercayaan (X1) b. Dapat dipercaya (1'2)? Afgan & Hunt,
g )
c. Privasi
a. Sesuai dengan harapan
2 Komitmen (Xz) b. Puas atas layanan (Tjiptono, 2005)
c. Menjaga hubungan baik
3 Komunikasi (Xs) a. Kejelasan pemberian informasi (Assael, 2004)
b. Keramahan petugas
. a. Ketepatan diagnosa (Morgan & Hunt,
4 Kompetensi (X.) b. Kejelasan informasi yang diberikan 1994b)
5 Ikatan Sosial (Xs) a. Kedekatan emosional pasien dan nakes (Pattnaik, 2023)
b. Interaksi hubungan
6 Penanganan Konflik a. Kemudahan akses bila ada kor_lflik/keluhan (Ndubisi, 2009)
(Xe) b. Kecepatan respon menanggapi keluhan
Kepuasan  Pasien  a. Sesuai dengan harapan .
! (M) b. Puas atas layanan (Tjiptono, 2008)
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a. Kemauan untuk merekomendasikan (C. Lovelock &
8 Loyalitas Pasien (Y) b. Keinginan untuk melakukan pembelian  Wright, 2005)
berulang

Data yang terkumpul Pengolahan data menggunakan analisis dengan bantuan aplikasi
SMART PLS. Model dalam PLS terdiri dari dua tahap, yaitu outer model atau model
pengukuran dan inner model atau model stuktural (Ghozali & Latan, 2014).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini melihat fenomena dalam menumbuhkan loyalitas pasien di rumah
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta yang sampai saat ini tetap eksis di usianya
yang ke 97 tahun menjadi kebanggaan Masyarakat Kota Surakarta dan sekitarnya.
Berdasarkan data internal RS PKU Muhammadiyah Surakarta Periode Januari-Mei 2024,
angka kunjungan yang cukup tinggi didominasi pasien BPJS Kesehatan lebih dari 80% dan
angka BOR sudah masuk pada batas atas standar Kemenkes RI dengan maksimal 85% . Hal
ini menunjukkan bahwa RS PKU Muhammadiyah Surakarta sebagai rumah sakit tipe B juga
menjadi rujukan tingkat lanjut bagi faskes tingkat pertama dan rumah sakit tipe C dan D
sekitarnya, khususnya peserta BPJS Kesehatan. Jumlah kunjungan poliklinik Bulan Januari
- Mei 2024 di RS PKU Muhammadiyah Surakarta sebesar 60.539 kunjungan, didominasi
poliklinik penyakit dalam, saraf, hemodialisa, anak, dan bedah onkologi.
Uji Validitas

Pada uji validitas menunjukkan seberapa nyata pengujian dalam penelitian ini
menggunakan Convergent Validity dengan nilai loading factor harus > 0,7. Jika nilai loading
factor < 0,7 maka indikator harus didrop dari analisis karena akan mengindikasikan bahwa
indikator tidak cukup baik untuk mengukur variabel secara tepat. Dan pada hasil pengujian
loading factor penelitian ini, pada Gambar 1 menunjukkan bahwa nilai loading factor pada
penelitian >0,7 artinya semua indikator yang digunakan dalam penelitian ini valid.
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Gambar 1 Outer Model
Sumber: Hasil Olah Data dengan SmartPLS (2024)
Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas diperkuat dengan Cronbach’s Alpha di mana nilainya dikatakan baik
apabila > 0,5 dan dikatakan cukup apabila > 0,3. Pada Tabel 2 terlihat bahwa nilai
Cronbach’s Alpha untuk semua konstruk > 0,5. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa
semua variabel dalam penelitian ini memiliki reliabilitas yang baik.
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Tabel 2 Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha gglrinaﬁlsilttj
Ikatan Sosial (I1ks) 0.929 0.946
Kepercayaan (Kpr) 0.855 0.896
Kepuasan Pasien (puas) 0.924 0.943
Komitmen (Ktm) 0.910 0.932
Kompetensi (Kpt) 0.921 0.940
Komunikasi (Kmk) 0.928 0.946
Loyalitas Pasien (Loyal) 0.919 0.939
Penanganan Konflik (Pnk) 0.950 0.962

Sumber : Hasil olah data dengan SmartPLS (2024)

Uji Hipotesis

Pengujian ini untuk menjelaskan hipotesis yang dibangun dengan membandingkan
hasil analisis yang diperolah dilapangan kemudian hipotesis tersebut dapat dinyatakan

diterima atau ditolak.
Tabel 3 Analisis Regresi

Original T Statistics

Model sample (O)  (lo/STDEV])  © values
Path Coefficient
Ikatan Sosial (Iks) -> Kepuasan Pasien (puas) 0.233 2.189 0.029
Ikatan Sosial (Iks) -> Loyalitas Pasien (Loyal) 0.302 2.261 0.024
Kepercayaan (Kpr) -> Kepuasan Pasien (puas) 0.396 4.579 0.000
Kepercayaan (Kpr) -> Loyalitas Pasien (Loyal) 0.097 0.956 0.340
Kepuasan Pasien (puas) -> Loyalitas Pasien (Loyal) 0.333 3.017 0.003
Komitmen (Ktm) -> Kepuasan Pasien (puas) 0.092 0.806 0.421
Komitmen (Ktm) -> Loyalitas Pasien (Loyal) -0.043 0.336 0.737
Kompetensi (Kpt) -> Kepuasan Pasien (puas) 0.024 0.241 0.809
Kompetensi (Kpt) -> Loyalitas Pasien (Loyal) 0.082 0.775 0.439
Komunikasi (Kmk) -> Kepuasan Pasien (puas) 0.064 0.545 0.586
Komunikasi (Kmk) -> Loyalitas Pasien (Loyal) 0.072 0.596 0.551
Penanganan Konflik (Pnk) -> Kepuasan Pasien (puas) 0.149 1.750 0.081
Penanganan Konflik (Pnk) -> Loyalitas Pasien (Loyal) 0.090 0.934 0.351
Indirect Effect
Ikatan. Sosm! (Iks) -> Kepuasan Pasien (puas) -> 0.077 1.700 0.090
Loyalitas Pasien (Loyal)
Keper.cayaan . (Kpr) -> Kepuasan Pasien (puas) -> 0.132 2608 0.009
Loyalitas Pasien (Loyal)
Kom1t.men (Ktm) -> Kepuasan Pasien (puas) -> 0.031 0.743 0.458
Loyalitas Pasien (Loyal)
Kompetenm .(Kpt) -> Kepuasan Pasien (puas) -> 0.008 0.230 0818
Loyalitas Pasien (Loyal)
Komquam .(Kmk) -> Kepuasan Pasien (puas) -> 0.021 0.4%6 0.627
Loyalitas Pasien (Loyal)
Penanganan Konflik (Pnk) -> Kepuasan Pasien (puas) - 0.050 1368 0172

> Loyalitas Pasien (Loyal)

Sumber : Hasil olah data dengan SmartPLS (2024)

Pengaruh ikatan sosial terhadap kepuasan pasien yang ditunjukkan dengan T Statistik
2.189 yang lebih besar dari 1.96, dan nilai P Values 0.029 yang lebih kecil dari 0.05,
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menunjukkan bahwa ikatan sosial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien. Hal ini menggambarkan bahwa ikatan sosial memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pasien. Pengaruh tidak langsung ikatan sosial terhadap
loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien, ditunjukkan dengan nilai P Values
0.090 yang lebih besar dari batas signifikansi 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa ikatan
sosial tidak memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap loyalitas
pasien yang dimediasi kepuasan pasien, artinya meskipun ikatan sosial mempengaruhi
kepuasan pasien, kepuasan pasien tidak memediasi pengaruh ikatan sosial terhadap
loyalitas pasien

Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pasien yang ditunjukkan dengan T Statistik
4.579 yang lebih besar dari 1.96, dan nilai P Values 0.000 yang lebih kecil dari 0.05,
menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien. Hal ini menggambarkan bahwa kepercayaan tidak memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pasien. Pengaruh tidak langsung kepercayaan terhadap
loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien, ditunjukkan dengan nilai P Values
0.009 yang lebih kecil dari batas signifikansi 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan
memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi
kepuasan pasien, artinya kepuasan pasien memediasi pengaruh kepercayaan terhadap
loyalitas pasien.

Pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien yang ditunjukkan dengan T
Statistik 3.017 yang lebih besar dari 1.96, dan nilai P Values 0.003 yang lebih kecil dari 0.05,
menunjukkan bahwa kepuasan pasien memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien.

Pengaruh komitmen terhadap kepuasan pasien yang ditunjukkan dengan T Statistik
0.896 yang lebih kecil dari 1.96, dan nilai P Values 0.421 yang lebih besar dari 0.05,
menunjukkan bahwa komitmen tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien. Hal ini menggambarkan bahwa komitmen tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pasien. Pengaruh tidak langsung komitmen terhadap loyalitas pasien yang
dimediasi oleh kepuasan pasien, ditunjukkan dengan nilai P Values 0.458 yang lebih besar
dari batas signifikansi 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa komitmen tidak memiliki pengaruh
tidak langsung yang signifikan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi kepuasan pasien,
artinya kepuasan pasien tidak memediasi pengaruh komitmen terhadap loyalitas pasien.

Pengaruh kompetensi terhadap kepuasan pasien yang ditunjukkan dengan T Statistik
0.241 yang lebih kecil dari 1.96, dan nilai P Values 0.809 yang lebih besar dari 0.05,
menunjukkan bahwa kompetensi tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien. Hal ini menggambarkan bahwa kompetensi tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pasien. Pengaruh tidak langsung kompetensi terhadap loyalitas
pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien, ditunjukkan dengan nilai P Values 0.818 yang
lebih besar dari batas signifikansi 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa kompetensi tidak
memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi
kepuasan pasien, artinya kepuasan pasien tidak memediasi pengaruh kompetensi terhadap
loyalitas pasien.

Pengaruh komunikasi terhadap kepuasan pasien yang ditunjukkan dengan T Statistik
0.545 yang lebih kecil dari 1.96, dan nilai P Values 0.586 yang lebih besar dari 0.05,
menunjukkan bahwa komunikasi tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien. Hal ini menggambarkan bahwa komunikasi tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pasien. Pengaruh tidak langsung komunikasi terhadap loyalitas
pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien, ditunjukkan dengan nilai P Values 0.627 yang

173



Jurnal Manajemen Terapan dan Keuangan (Mankeu) Vol. 14 No. 01, Maret 2025
P-1SSN: 2252-8636, E-ISSN: 2685-9424

lebih besar dari batas signifikansi 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi tidak
memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi
kepuasan pasien, artinya kepuasan pasien tidak memediasi pengaruh komunikasi terhadap
loyalitas pasien.

Pengaruh penanganan konflik terhadap kepuasan pasien yang ditunjukkan dengan T
Statistik 1.750 yang lebih kecil dari 1.96, dan nilai P Values 0.081 yang lebih besar dari 0.05,
menunjukkan bahwa penanganan konflik tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan pasien. Hal ini menggambarkan bahwa penanganan konflik tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien. Pengaruh tidak langsung penanganan
konflik terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien, ditunjukkan dengan
nilai P Values 0.172 yang lebih besar dari batas signifikansi 0.05. Hal ini menunjukkan
bahwa penanganan konflik tidak memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap
loyalitas pasien yang dimediasi kepuasan pasien, artinya kepuasan pasien tidak memediasi
pengaruh penanganan konflik terhadap loyalitas pasien.

Pembahasan

Pembahasan merupakan bentuk analisis yang berkaitan dengan hasil penelitian
sebelumnya seperti yang diuraikan di bawah:

Pengaruh langsung ikatan sosial terhadap kepuasan pasien yang menunjukkan bahwa
ikatan sosial secara signifikan mempengaruhi kepuasan pasien, artinya semakin kuat ikatan
sosial maka semakin tinggi kepuasan pasien. Ikatan sosial pasien terhadap Rumah Sakit PKU
Muhammadiyah Surakarta yang memperlakukan pelanggan sebagai sahabat dan mitra,
mampu memahami kebutuhan pasien, melibatkan pasien dalam pengambilan keputusan
perawatan, lingkungan rumah sakit yang mendukung proses pemulihan, hubungan baik
pasien dan petugas rumah sakit berkelanjutan atau tidak berhenti setelah perawatan,
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil ini mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Anabila (2021) bahwa ikatan sosial merupakan bagian dari
praktik relationship marketing yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pengaruh langsung ikatan sosial terhadap loyalitas pasien yang menunjukkan bahwa
ikatan sosial memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, artinya semakin kuat
ikatan sosial maka semakin tinggi loyalitas pasien. Ikatan sosial pasien terhadap Rumah
Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta yang memperlakukan pelanggan sebagai sahabat dan
mitra, mampu memahami kebutuhan pasien, melibatkan pasien dalam pengambilan
keputusan perawatan, lingkungan rumah sakit yang mendukung proses pemulihan,
hubungan baik pasien dan petugas rumah sakit berkelanjutan atau tidak berhenti setelah
perawatan, memberikan pengaruh yang signifikan pada peningkatan loyalitas pasien. Hal ini
sesuai dengan frekuensi kunjungan responden dalam penelitian ini, sebanyak 82,3% sudah
pernah berkunjung ke Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta lebih dari 5 (lima) kali
kunjungan untuk periksa dan rawat inap. Hasil ini didukung penelitian yang dilakukan oleh
Nusantari et al. (2021) bahwa relationship marketing terbukti memiliki hubungan langsung
dengan loyalitas pasien di rumah sakit berupa bonding atau ikatan sosial dengan pasien
paling mendominasi dan dirasakan langsung dampaknya sehingga timbul hubungan
langsung dengan loyalitas pasien.

Pengaruh langsung kepercayaan terhadap kepuasan pasien yang menunjukkan bahwa
kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, artinya semakin kuat
ikatan sosial maka semakin tinggi kepuasan pasien. Kepercayaan pasien terhadap Rumah
Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta dalam pelayanannya yang menghargai privasi pasien,
mampu memenuhi kewajibannya dalam pelayanan, keramahan semua petugasnya yang
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profesional, percaya dengan keamanan prosedur medis yang dilakukan, serta kebersihan dan
kenyamanan selalu terjaga dengan baik, memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien. Hasil ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Kuswati et al., (2021) yang
menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan kepuasan konsumen terhadap
kepercayaan merek. Sehingga dengan kepuasan konsumen yang baik akan berdampak pada
kepercayaan merek. Sejalan juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Saputra &
Ariningsih (2014) dan Anabila (2021) bahwa kepercayaan adalah salah satu variabel
relationship marketing yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pengaruh langsung kepercayaan terhadap loyalitas pasien yang menunjukkan bahwa
kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien, artinya
kepercayaan tidak secara langsung mempengaruhi loyalitas pasien. Hasil analisis ini
didukung penelitian yang dilakukan oleh Hadi et al.,(2023) bahwa kepercayaan tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, tetapi tidak mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Sivesan (2012), (Bernarto & Satryautama (2019), Pahlevi (2020), Alfiyah &
Komariah (2021) bahwa variabel kepercayaan merupakan salah satu bagian dari praktik
relationship marketing yang berpengaruh positif dan signifikan pada peningkatan loyalitas
pelanggan.

Pengaruh langsung kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien yang menunjukkan
bahwa kepuasan pasien memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien, artinya
semakin tinggi kepuasan pasien semakin kuat loyalitas pasien. Hasil analisis ini didukung
penelitian yang menyatakan kepuasan memediasi pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
secara positif dan signifikan (Aladwan et al., 2023; Eny Wahyuningsih et al., 2023).
Kepuasan pasien memiliki efek mediasi parsial antara keterampilan dokter dan loyalitas
pasien (AlOmari, 2022). Relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien (Hapsari et al., 2023). Kepuasan pasien memediasi antara relationship marketing
terhadap loyalitas pasien (Ansori, 2022; Chavan et al., 2024; Darmayasa & Yasa, 2021;
Mbuwel et al., 2023; Setiabudi et al., 2023; Yildirim et al., 2022).

Pengaruh langsung komitmen terhadap kepuasan pasien yang menunjukkan bahwa
komitmen tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien, artinya
komitmen tidak secara langsung mempengaruhi kepuasan pasien. Penyedia layanan dalam
hal ini Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta sangat berkomitmen untuk
memberikan layanan terbaik, tetapi kepuasan pasien akan tetap tergantung pada layanan
tersebut sesuai dengan ekspektasi pasien, jika tidak terpenuhi maka kepuasan pasien bisa
tetap rendah. Hasil analisis ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Anabila
(2021), Saputra & Ariningsih (2014) (2014) bahwa variabel komitmen merupakan salah satu
bagian dari praktik relationship marketing yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Pengaruh langsung komitmen terhadap loyalitas pasien yang menunjukkan bahwa
komitmen tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien, artinya
komitmen tidak secara langsung mempengaruhi loyalitas pasien. Hasil analisis ini tidak
mendukung penelitian Hadi et al., (2023) , Sivesan (2012), Satryautama & Bernardo (2019),
Pahlevi (2020), Alfiyah & Komariah (2021) bahwa komitmen pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh komitmen terhadap loyalitas pasien dapat bervariasi
tergantung pada konteks dan bagaimana komitmen itu didefinisikan dan diukur, karena
komitmen biasanya dianggap sebagai niat jangka panjang pasien untuk terus menggunakan
layanan dari penyedia yang sama dan seringkali dikaitkan dengan kepuasan, kepercayaan,
dan pengalaman positif sebelumnya (Morgan & Hunt, 1994b). Dapat digambarkan bahwa
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seorang pasien tidak puas dengan kualitas layanan atau tidak percaya dengan rumah sakit,
maka tingkat komitmennya tidak cukup kuat untuk mempengaruhi loyalitas mereka terhadap
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta, walaupun ada satu kondisi dimana pasien
harus ke rumah sakit yang sama dikarenakan alasan menggunakan penjaminan BPJS
kesehatan yang dirujuk ke Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta, hal ini beresiko
konflik dan aduan dikarenakan ketidakpuasan tersebut yang berulang.

Pengaruh langsung kompetensi terhadap kepuasan pasien yang menunjukkan bahwa
kompetensi tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien, artinya
kompetensi tidak secara langsung mempengaruhi kepuasan pasien. Patient Experience
Theory bahwa pengalaman keseluruhan pasien termasuk aspek emosional dan psikologis
dari perawatan dapat mempengaruhi kepuasan lebih dari sekedar kompetensi klinis (Hadi et
al., 2023). Hal ini menunjukkan bahwa meskipun kompetensi khususnya kompetensi medis
di rumah sakit merupakan elemen penting dari perawatan kesehatan, faktor lain seperti
komunikasi, empati, dan pemenuhan ekspektasi dapat memainkan peran yang sama atau
bahkan lebih besar dalam menentukan kepuasan pasien dibandingkan dengan kompetensi
yang dimiliki oleh rumah sakit khususnya dalam pelayanan medis dan penunjang medis yang
dimiliki. Hasil analisis ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Anabila (2021)
bahwa variabel kompetensi merupakan salah satu bagian dari praktik relationship marketing
yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh langsung kompetensi terhadap loyalitas pasien ditunjukkan dengan nilai p
Values 0.439 yang lebih besar dari 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa kompetensi tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien, artinya kompetensi tidak
secara langsung mempengaruhi loyalitas pasien. Contohnya pasien tetap loyal kepada
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta meskipun kompetensinya sama dengan rumah
sakit lain, tetapi pasien merasakan kenyamanan dan biayanya terjangkau apabila
dibandingkan dengan rumah sakit swasta lainnya di Kota Surakarta.

Pengaruh langsung komunikasi terhadap kepuasan pasien yang menunjukkan bahwa
komunikasi tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien, artinya
komunikasi tidak secara langsung mempengaruhi kepuasan pasien. Merujuk pada teori
Kesehatan Kognitif bahwa kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi kualitas komunikasi
tetapi juga oleh faktor kognitif dan perseptual individu, meskipun komunikasi yang baik
sangat penting. Hasil analisis ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Anabila
(2021) bahwa variabel komunikasi merupakan salah satu bagian dari praktik relationship
marketing yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh langsung komunikasi terhadap loyalitas pasien yang menunjukkan bahwa
komunikasi tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien, artinya
komunikasi tidak secara langsung mempengaruhi loyalitas pasien. pasien mungkin tetap
loyal terhadap Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta karena bisa menggunakan
BPJS Kesehatan dan rujukan pelayanannya di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta,
sehingga pasien maklum dan tetap loyal dengan Rumah Sakit untuk kesembuhan
penyakitnya, bisa juga karena pasien fanatik berobat dengan Muhammadiyah atau rumah
sakit Islam, biasanya mereka akan mengabaikan komunikasi dengan pemakluman. Hasil
analisis ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Hadi et al., (2023), Satryautama
& Bernardo (2019), Pahlevi (2020), Alfiyah & Komariah (2021) bahwa komunikasi
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh langsung penanganan konflik terhadap kepuasan pasien yang menunjukkan
bahwa penanganan konflik tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pasien, artinya penanganan konflik tidak secara langsung mempengaruhi kepuasan pasien.
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Dapat dikatakan bahwa penanganan konflik yang tidak sesuai harapan pasien tidak
mempengaruhi kepuasan pasien, dimana kepuasan pasien terbentuk apabila pasien
mendapatkan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan atau ekspektasi mereka sebelumnya.
Hasil analisis ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Anabila (2021) bahwa
variabel penanganan konflik merupakan salah satu bagian dari praktik relationship
marketing yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh langsung penanganan konflik terhadap loyalitas pasien yang menunjukkan
bahwa penanganan konflik tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pasien, artinya penanganan konflik tidak secara langsung mempengaruhi kepuasan pasien.
Karena keterbatasan pilihan rumah sakit, misal harus dirujuk ke layanan subspesialis
onkologi atau subspesialis hematologi yang tidak semua rumah sakit memiliki dokter untuk
subspesialis tersebut, walaupun keluhan muncul karena banyaknya antrian pasien atau lama
menunggu obat di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta. Untuk dapat
mempertahankan loyalitasnya, rumah sakit perlu penanganan konflik yang baik dengan
disertai perubahan nyata dalam layanan untuk mempertahankan loyalitas pasien tersebut.
Hasil analisis ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Pahlevi (2020), Alfiyah
& Komariah (2021) bahwa penanganan konflik sebagai bagian dari relationship marketing
yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh tidak langsung kepercayaan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh
kepuasan pasien, hasilnya menunjukkan bahwa kepuasan pasien memediasi kepercayaan
dalam relationship marketing terhadap loyalitas pasien. Dengan demikian kepercayaan tidak
mampu mempengaruhi signifikan peningkatan loyalitas pasien bila tidak dimediasi oleh
kepuasan pasien (Full Mediation), atau kepercayaan berpengaruh tidak langsung pada
peningkatan loyalitas pasien.

Pengaruh tidak langsung ikatan sosial terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh
kepuasan pasien, hasilnya menunjukkan bahwa ikatan sosial mampu mempengaruhi secara
langsung meningkatkan loyalitas pasien tanpa dimediasi kepuasan pasien. Pengaruh ikatan
sosial terhadap loyalitas pasien yang signifikan, tetap berpengaruh signifikan setelah
dimediasi oleh kepuasan pasien (Part Mediation).

Pengaruh tidak langsung variabel komitmen, komunikasi, kompetensi, dan
penanganan konflik terhadap loyalitas pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien, hasilnya
menunjukkan bahwa kepuasan pasien tidak memediasi komitmen, komunikasi, kompetensi,
ikatan sosial dan penanganan konflik pada peningkatan loyalitas pasien. Merujuk pada
penelitian Sivesan (2012) bahwa secara parsial kepercayaan dan komunikasi berpengaruh
signifikan positif terhadap loyalitas konsumen, sedangkan komitmen dan penanganan
konflik tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Mendukung pada hasil
penelitian bahwa komitmen dan penanganan konflik tidak berpengaruh signifikan pada
peningkatan loyalitas pelanggan. Dan hasil analisis ini tidak mendukung sepenuhnya
penelitian yang dilakukan oleh Anabila (2021) yang menemukan hubungan positif langsung
antara kepercayaan, komunikasi, penanganan konflik, ikatan sosial, komitmen, dan
kompetensi sebagai bagian dari praktik relationship marketing dan loyalitas pelanggan, dan
menemukan bahwa kepuasan pasien memediasi hubungan kepercayaan, komunikasi ,
penanganan konflik, ikatan sosial, komitmen, dan kompetensi sebagai bagian dari praktik
relationship marketing dan loyalitas pelanggan.

5. SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa
1) Ikatan sosial dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
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2) lkatan sosial dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien.

3) Komitmen, kompetensi, komunikasi, dan penanganan konflik tidak berpengaruh secara
langsung maupun tidak langsung terhadap kepuasan dan loyalitas pasien.

4) Kepuasan pasien memediasi antara ikatan sosial (part mediation), kepercayaan (full
mediation) terhadap loyalitas pasien.

5) Penelitian ini memberikan pemahaman lebih mendalam tentang bagaimana kepuasan
pasien dapat menjadi mediator strategi relationship marketing dan loyalitas pasien, dan
menunjukkan bahwa ada hubungan langsung antara relationship marketing dan loyalitas
pasien yang diperkuat melalui peningkatan kepuasan pasien.

Saran

Pada studi di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta ini, memberikan implikasi
teoritis yang relevan bagi konteks lokal Surakarta yang terkenal dengan budaya
paternalistiknya yang menghormati dan menghargai serta kekeluargaan yang kuat , dapat
menjadi referensi bagi rumah sakit lain di Indonesia yang memiliki karakteristik serupa yang
sesuai dengan budaya dan kebutuhan lokalnya. Sedangkan implikasi managerialnya, bahwa
dalam melayani pasien harus senantiasa menghargai privasinya, keramahan dan
profesionalisme petugas diperhatikan, memastikan keamanan prosedur medis dalam asuhan
pasien, serta kenyamanan pasien terjaga dengan baik. Waktu tunggu pelayanan rawat jalan
yang perlu diminimalkan waktunya dari pendaftaran pasien sampai dengan pasien menerima
obat tidak lebih dari 120 menit. Ketepatan waktu praktek dokter, waktu visite pasien yang
pasti, dan keakuratan informasi mengenai diagnosa medis pasien. Budaya 3S “Senyum

Salam Sapa” Pelanggan sesuai dengan tagline “Serve With Love” selalu dilakukan dan

menjadi budaya melayani yang wajib dilakukan oleh karyawan Rumah Sakit PKU

Muhammadiyah Surakarta. Kemudian dalam saran penelitian lanjutan melakukan studi

kualitatif untuk mendapatkan wawasan lebih mendalam mengenai persepsi pasien terhadap

upaya relationship marketing dan bagaimana hal tersebut mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas pasien. Mengembangkan penelitian dengan sampel penelitian yang lebih banyak
agar generalisasi penelitian menjadi lebih bagus
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