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ABSTRACT

Ngimbang Regional General Hospital is a type C hospital that provides effective services and provides satisfaction
to patients. This research at Ngimbang Hospital aims to determine the relatationship between service quality,
customer relationship management, customer satisfaction, and customer loylaty. The reasearch method used is
quantitative with a descriptive verification approach which aims to characteristic of the data or variables being
tested. The data is processed using the SPSS20 program and the analysis tool uses path analysis to determine the
relationship between variables. The sample was 120 outpatient respondents at Ngimbang Lamongan Hospital. The
sampling technique used is non-probability with the type of incidental sampling technique and the data collection
method uses a questionnaire and is processed using a Likert scale. The results of the study showed that based on
the perception of respondents that customer satisfaction and loyalty at the Ngimbang Lamongan Regional General
Hospital was categorized as good. The customer satisfaction variable is not an intervening variable for the indirect
effect of service quality on customer loyalty, nor the indirect effect of customer relationship management on loyalty.
This study has a low coefficient of determination, so other independent variables not examined have a greater
influence on customer satisfaction and customer loyalty

Keywords: Service quality, Customer relationship management, Customer satisfaction, Customer loyalty

ABSTRAK

Rumah Sakit Umum Daerah Ngimbang merupakan rumah sakit tipe C yang memberikan layanan efektif dan
memberikan kepuasan kepada pasien. Penelitian di RSUD Ngimbang ini bertujuan untuk mengetahui hubungan
kualitas layanan, manajemen kerelasian pelanggan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Metode
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif verifikatif yang bertujuan untuk
menjelaskan karakteristik data atau variabel yang diujikan. Data diolah dengan program SPSS20 dan alat analisa
menggunakan analisa jalur (path Analysis) untuk mengetahui hubungan antar variabel. Sampel sebanyak 120
orang responden rawat jalan di RSUD Ngimbang Lamongan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
non probability dengan jenis tehnik insidental sampling dan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner
dan diolah dengan menggunakan skala likert. Hasil dari penelitian menunjukan berdasarkan persepsi dari
responden bahwa kepuasan dan loyalitas pelanggan pada Rumah Sakit Umum Daerah Ngimbang Lamongan
dikategorikan sebagai baik. Variabel kepuasan pelanggan bukan merupakan varaibel intervening untuk pengaruh
tidak langsung dari kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, maupun pengaruh tidak langsung dari
manajemen kerelasian pelanggan terhadap loyalitas. Hasil menunjukan keofisien determinasi yang rendah, maka
variabel-variabel bebas lain yang tidak diteliti memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan
dan loyalitas.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Manajemen Kerelasian Pelanggan, Kepuasan, Loyalitas

PENDAHULUAN

Rumah sakit merupakan organisasi layanan
kesehatan penyelengara layanan kesehatan
perorangan  secara  paripurna  dengan

menyediakan layanan rawat jalan (poli), rawat

inap, dan gawat darurat (1). Rumah sakit selaku
penyelenggara layanan jasa dengan
menjalankan kemampuan manajemennya, yaitu
dengan menghasilkan layanan yang bermutu

dan berkualitas (2). Berdasarkan Permenkes
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tahun 2020 klasifikasi rumah sakit umum (RSU)
terdiri dari beberapa kelas yaitu RSU kelas A,
RSU kelas B, RSU kelas C dan RSU kelas D.
Dalam melaksanakan layanan kesehatan RSU
khususnya kelas C harus memiliki layanan
medik dan penunjang medik, layanan
keperawatan dan kebidanan, serta layanan non
medik. Pasien era sekarang ini sangat berbeda
dengan pasien era terdahulu, saat ini pasien
semakin mengerti akan hak-hak disamping
kewajibannya. Pasien tidak lagi sekedar
berobat, tetapi juga memperhatikan segala
bentuk layanan dimana saat ini semakin banyak
layanan yang ditawarkan dengan segala macam
keunggulan dan mampu memberikan value
yang lebih atas layanan yang ditawakan oleh
competitor yang mengakibatkan rumah sakit
harus lebih baik dalam berkomunikasi dengan
pasien sehingga keluhan dari pasien dapat
diminimalisir (3). Layanan kesehatan yang
bermutu adalah layanan yang mampu
memberikan kepuasan terhadap pasien atas
setiap pemakaian jasa layanan sesuai dengan
ukuran  kepuasan pasien serta dalam
pelaksanaannya sesuai dengan prosedur standar
operasional dank ode etik profesi yang telah
ditetapkan rumah sakit (4). Kepuasan pasien
merupakan konsep penting yang harus dipahami
rumah sakit karena dapat mempengaruhi
keputusan pasien berikutnya. Kepuasan adalah
perasaan senang Yyang timbul setelah
membandingkan antara fakta dan kesannya

terhadap layanan yang diterima sesuai
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harapannya (5). Rumah sakit harus mampu
meminimalkan ketidakpuasan terhadap pasien
dengan memberikan kualitas layanan terbaik,
layanan yang optimal dan manajemen
kerelasian yang baik pula (6). Dalam jangka
panjang kepuasan pelanggan akan membentuk
loyalitas (7). Loyalitas pelanggan merupakan
tujuan penting bagi perusahaan, perilaku
pelanggan yang loyal akan mudah diajak kerja
sama, memiliki sensitifitas yang rendah
terhadap  perubahan  harga. Kepuasan
merupakan variabel anteseden dari loyalitas
yang paling disarankan dalam penelitian (8).
Beberapa penelitian yang menghubungan antara
loyalitas dan kepuasan pelanggan antara lain
dilakukan (9), (10), (11).
Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan
mempunyai peran penting bagi rumah sakit
untuk bertahan, berhubungan erat dengan
pangsa pasar dan retensi dari pelanggan (12).
Kualitas layanan dapat mempengaruhi terhadap
loyalitas pelanggan secara langsung ataupun
dapat juga mempengaruhi loyalitas pelanggan
secara tidak langsung melalui kepuasan
pelanggan (13). Strategi manajemen pemasaran
rumah sakit ialah  keseluruhan  proses
menciptakan, memelihara hubungan yang saling
menguntungkan dengan memberikan suatu
value dan kepuasan kepada pasien yang unggul
dan loyal terhadap rumah sakit (14). Beberapa
penelitian yang meneliti hubungan antara
kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan
pernah dilakukan (15), (16), (17), (18).
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Salah satu variabel yang dapat membantu
organisasi untuk menciptakan kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan yaitu
manajemen kerelasian pelanggan. Manajemen
kerelasian pelanggan dapat memperpendek
jarak antara pelanggan dan perusahaan,
berkontribusi pada keberhasilan perusahaan
melalui loyalitas pelanggan, layanan yang
unggul, pengumpulan informasi yang lebih
baik, dan pembelajaran organisasi (19).
Manajemen  kerelasian pelanggan adalah
strategi perusahaan untuk mengembangkan
hubungan jangka panjang yang paling
menguntungkan dengan pelanggan, hal ini
membantu perusahaan untuk mengumpulkan
dan menyimpan detail pelanggan melalui survei
inforamsi yang berkelanjutan tentang produk
dan layanan yang ditawarkan kepada pelanggan.
Manajemen kerelasian pelanggan memastikan
hubungan dengan pelanggan untuk
meningkatkan pangsa pasar perusahaan dengan
mengintegrasikan teknologi, prosedur, dan
orang. Kerelasian pelanggan adalah untuk
mempertahankan pelanggan dan meningkatkan
kepuasan  pelanggan  dan  keuntungan
perusahaan (20). Beberapa penelitiang yang
meneliti  hubungan manajemen kerelasian
pelanggan dengan kepuasan pelanggan antara

lain (21), (22), (23).
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Tujuan dari penelitian ini untuk mengkaji,
menganalisis, dan menguji hubungan antara
kualitas layanan, manajemen Kkerelasian,
kepuasan dan loyalitas yang terjadi pada Rumah
Sakit Umum Daerah Ngimbang Lamongan
dengan hipotesis sebagai berikut :
H1 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan
H2 . Manajemen kerelasian pelanggan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan
H4 : Kualitas layanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan
H5 : Manajemen kerelasian pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
METODE
Penelitian ini dilakukan secara kuantitatif
dengan pendekatan deskriptif  verifikatif,
mempergunakan data primer data berasal dari
responden yang berhubungan langsung dengan
permasalahan yang diteliti. Responden yaitu
pelanggan Rumah Sakit Umum Daerah
Ngimbang Lamongan sebanyak 120 orang.
Teknik pengumpulan data dengan menyebarkan
kuesioner kepada responden yang berisi 27
pertanyaan tertutup dengan skala likert 1 — 5.
Karakteristik respoden terlihat pada tabel di

bawah ini :
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Tabel 1 Data Responden

Keterangan Kategori Frekuensi Persen
Jenis Kelamin Pria 56 47
Wanita 64 53
Usia <20th 18 15
20,1-30th 26 22
30,1-40th 31 26
40,1 - 50 th 27 22
>50th 18 15
Pendidikan SD 17 14
SMP 23 20
SMU 43 36
Diploma 22 19
Sarjana S1/S2 15 11
Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 18 15
Petani 26 22
Ibu Rumah Tangga 31 26
PNS 23 19
Peg. Swasta 15 12
TNI/Polri 4 3
Lain-lain 3 3
Pengeluaran / Bln <3juta 68 57
3-5juta 48 40
5-10juta 4 3

Data diolah menggunakan program spss20 dan

alat statistic analisa jalur (path analysis). Data

sebelum diolah terlebih dahulu dilakukan
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Gambar 1 : Rancangan Analisis Jalur

Keterangan:
X1 = Kualitas Layanan

X2 = Manajemen Kerelasian Pelanggan

Y = Kepuasan Pelanggan
Z = Loyalitas Pelanggan
€l =Epsilon
€2 =Epsilon

Persamaan struktur gambar di atas adalah :

Y =pyp, X1 +pyp, X2+ 61 oo, (1)

Z = pgy¥ + Py, X1 + pyp, X2 + &5...(2)
HASIL PENELITIAN

Analisis Deskriptif

Dari empat variabel yang diteliti kualitas
layanan, manajemen kerelasian pelanggan,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan,
berdasarkan persepsi dari para responden maka
variabel loyalitas pelanggan mendapat penilaian
yang paling baik yaitu 3,99 (baik). Variabel
manajemen kerelasian pelanggan mendapat
penilaian persepsi yang terrendah yaitu 3,42
(baik), sementara variabel kepuasan pelanggan

mendapat nilai 3,96 (baik) dari persepsi

responden dan variabel kualitas layanan
memperoleh penilaian 3,67 (baik).

Persepsi responden terhadap indikator pada
masing-masing variabel menunjukan bahwa
variabel kualitas layanan dengan indikator
tingkat keramah-tamahan petugas rumah sakit
mendapat penilaian terrendah 2,9 (cukup),
Indikator tingkat ketepatan kehadiran dokter
dan perwat dalam memberikan pelayanan
kepada pasien pada variabel manajemen
kerelasian pelanggan mendapat penilaian
terrendah 2,52 (buruk). Indikator tingkat
kecintaan pelanggan terhadap rumah sakit pada
variabel kepuasan pelanggan dengan nilai
terendah 3,87 (baik). Indikator tingkat
kunjungan kembali bila pasien sakit pada
variabel loyalitas pelanggan memperoleh
penilaian terrendah sebesar 3,78 (baik).
Analisis Verifikatif

Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas
layanan dan manajemen kerelasian pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat pada
tabel 2.

Tabel 2. Persamaan Regresi 1

Variabel t Sig.
Standardized
Cosfficents
Beta

Kualitas Lavanan 0.270 3.012 0.000

Kerelasian Pelanggan  0.202 2.249 0.000

R-Square 0,076
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Dari tabel 2 maka dapat dibuat persamaan Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas
regresi pertama yaitu : layanan, manajemen kerelasian pelanggan, dan
Y =0.270X1 + 0,202X2 + 0,924 kepuasan  pelanggan terhadap loyalitas
pelanggandapat dilihat pada tabel 3.
Tabel 3. Persamaan Regresi 2
“Vasiabel t_ Sig
Standardized
Cosfficents
Beta
Kualitas Layvanan 0,135 1,777 0.000
Kerelasian Pelanggan  0.393 5.236 0.000
Kepuasap Pelanggan 0,351 6.667 0.000
R-Square 0,251
Dari tabel 3 tersebut maka dapat dibuat Pada gambar 2 di bawah ini dapat dianalisa
persamaan regersi sebagai berikut : pengaruh langsung dan tidak langsung dari
Z =0,135X1 + 0,393X2 + 0,351Y + 0.749 variabel bebas terhadap variabel terikat.
el1=0,9241
0.135 e2:0.7496
i 0.270 —— "
0.303 Jd v 0.351 Z
= X2 - 0.202 A
e 0.393
Gambar 2 Analisis Jalur
Berdasarkan gambar di atas, maka dapat di manajemen kerelasian pelanggan terhadap
analisa pengaruh langsung dan tidak langsung variabel loyalitas pelanggan melalui variabel
dari variabel kualitas layanan dan variabel kepuasan pelanggan. Variabel kepuasan
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pelanggan tidak menjadi variabel intervening
baik untuk pengaruh variabel kualitas layanan
terhadap variabel loyalitas pelanggan maupun
untuk pengaruh variabel manajemen kerelasian
pelanggan  terhadap  variabel loyalitas
pelanggan. Angka koefisien pengaruh variabel
kualitas layanan secara langsung terhadap
variabel loyalitas pelanggan (0,135) lebih besar
daripada pengaruh variabel kualitas layanan
secaratidak langsung terhadap variabel loyalitas
pelanggan melalui variabel kepuasan pelanggan
(0,270 x 0,351 = 0,094). Angka koefisien
pengaruh variabel ~manajemen kerelasian
pelanggan secara langsung terhadap variabel
loyalitas pelanggan (0,393) lebih besar daripada
pengaruh variabel ~manajemen kerelasian
pelanggan secara tidak langsung terhadap
variabel loyalitas pelanggan melalui variabel
kepuasan pelanggan (0,202 x 0,351 = 0,070).
Uji Hipotesis

Berdasarkan tabel 1 dan tabel 2 di atas maka
hasil pengujian hipotesis pertama sampai kelima
sebagai berikut :

HI ; Pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan

Nilai uji t variabel kualitas layanan adalah
sebesar 3,012 dengan signifikansi sebesar
0,0000 dengan membandingkan dengan t tabel
dimana t-hitung 3,012 > t-tabel 1,982 dan
signifikansi 0,000 < 0,05 maka hipotesis
pertama dapat diterima

H2 : Pengaruh manajemen kerelasian pelanggan

terhadap kepuasan pelanggan
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Nilai uji t variabel manajemen kerelasian
pelanggan adalah 2,249 dengan signifikansi
0,0000 jika dibandingkan nilai t-hitung sebesar
2,249 > t-tabel 1,982 dan signifikansi 0,0000 <
0,05 hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis
kedua dapat diterima
H3 : Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan
Nilai uji t variabel kepuasan pelanggan adalah
6,667 dengan signifikansi 00,0000 jika
dibandingkan nilai t-hitung sebesar 6,667 > t-
tabel 1,982 dan signifikansi 0,0000 < 0,05 hasil
tersebut menunjukan bahwa hipotesis ketiga
dapat diterima
H4 : Pengaruh Kkualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan
Nilai uji t variabel kualitas layanan adalah 1,777
dengan signifikansi 0,0000 jika dibandingkan
nilai t-hitung sebesar 1,777 < t-tabel 1,982 dan
signifikansi  0,0000 < 0,05 hasil tersebut
menunjukan bahwa hipotesis keempat tidak
dapat diterima
H5 : Pengaruh manajemen kerelasian pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan
Nilai uji t variabel manajemen kerelasian
pelanggan adalah 5,236 dengan signifikansi
0,0000 jika dibandingkan nilai t-hitung sebesar
5,236 > t-tabel 1,982 dan signifikansi 0,0000 <
0,05 hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis
kelima dapat diterima
KESIMPULAN

Jurnal Inspirasi llmu Manajemen, Volume 1 No. 1, Agustus 2022
Prodi Magister Manajemen, Pascasarjana, Universitas Sangga Buana, Bandung 17



Kesimpulan dari penelitian ini berdasarkan
persepsi dari responden bahwa kepuasan dan
loyalitas pelanggan pada Rumah Sakit Umum
Daerah Ngimbang Lamongan dikategorikan
sebagai baik dengan nilai 3,96 dan 3,67.
Variabel kepuasan pelanggan bukan merupakan
varaibel intervening untuk pengaruh tidak
langsung dari varaibel kualitas layanan terhadap
variabel loyalitas pelanggan. Variabel kepuasan
pelanggan juga bukan merupakan variabel
intervening pengaruh tidak langsung variabel
manajemen kerelasian pelanggan terhadap
varaibel loyalitas pelanggan. Penelitian ini
memiliki nilai koefisien determinasi yang
rendah, maka variabel-variabel bebas lain yang
tidak diteliti memiliki pengaruh yang lebih
besar terhadap kepuasan pelanggan dan

loyalitas.
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