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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Customer Relationship Marketing (CRM)
Terhadap Loyalitas Pasien Rawat Inap Puskesmas (Studi Kasus Pada Puskesmas Sumbersari
Jember): (1) Pengaruh Trust terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.
(2) Pengaruh Commitment terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari. (3)
Pengaruh Comunication terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari. (4)
Pengaruh Conflict Handling terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.
Sampel dalam penelitian ini sejumlah 96 responden. Teknik pengambilan sampel
menggunakan non probability sampling dengan menggunakan purposive sampling. Dari hasil
penelitian ini dinyatakan bahwa Trust mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari, Commitment penjualan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari,
Comunication perseorangan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari, Conflict Handling mempunyai pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

Kata kunci : Trust, Commitment, Comunication, Conflict Handling, Loyalitas

ABSTRACT

This study aims to determine the Influence of Customer Relationship Marketing (CRM) to
Loyalty of Inpatient Puskesmas (Case Study at Puskesmas Sumbersari Jember): (1) Effect of
Trust on loyalty of Inpatient patient at Puskesmas Sumbersari. (2) Effect of Commitment on
loyalty of Inpatient patient at Puskesmas Sumbersari. (3) Influence of Comunication on loyalty
of Inpatient patient at Puskesmas Sumbersari. (4) Influence of Conflict Handling on Inpatient
Loyalty in Sumbersari Public Health Center. Samples in this study were 96 respondents.
Sampling technique using non probability sampling by using purposive sampling. From the
results of this study stated that the Trust has a positive and significant influence on loyalty of
inpatient patients in Puskesmas Sumbersari, sales Commitment has a positive and significant
influence on loyalty of inpatient patients in Puskesmas Sumbersari, Individual comunication
has a positive and significant influence on loyalty of inpatients in Puskesmas Sumbersari,
Conflict Handling has a positive and significant influence on loyalty of Inpatient patients in
Puskesmas Sumbersari.
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PENDAHULUAN

Perkembangan dunia saat ini mengalami proses perubahan yang sangat pesat dan
hal ini dialami oleh seluruh aspek kehidupan manusia, salah satu dari aspek itu adalah
dalam dunia pemasaran yang juga mengalami persaingan yang ketat (hypercompetitive).
Selain itu kondisi pasar juga semakin terbagi-bagi, keadaan seperti ini memberikan
peluang bagi setiap konsumen dalam memenuhi kebutuhannya dengan begitu banyak
pilihan sesuai dengan keinginanya. Karena itu konsentrasi pemasaran tidak lagi sekedar
bagaimana produk itu telah sampai pada pasien tetapi lebih fokus kepada apakah produk
itu telah dapat memenuhi permintaan pasien (Prasasti, Dkk 2003: 127).

Penelitian Sivesan (2012) menentukan empat hal dalam relationship marketing
yang harus dilakukan untuk mengukur Loyalitas pelanggan (pasien). Relationship
marketing tersebut mencakup variabel Trust, Commitment, Comunication dan Conflict
Handling, kepercayaan dan komitmen merupakan variabel yang penting dalam
Relationship Marketing. Hal ini diperkuat oleh penelitian Bennett. R, Janet & Cote
Leonard yang menyatakan bahwa dalam Relationship Marketing, kepercayaan dan
komitmen merupakan faktor penting dalam mencapai sikap loyalitas. Kepercayaan dan
komitmen merupakan hal yang fundamental. Penelitian tersebut mendukung trust-
commitment theory Morgan & Hunt (1994) yang menyebutkan kesuksesan Relationship
Marketing dibangun dari relationship commitment and trust.

Penelitian Sivesan (2012) menentukan empat hal dalam relationship marketing
yang harus dilakukan untuk mengukur Loyalitas pelanggan (pasien). Relationship
marketing tersebut mencakup variabel Trust, Commitment, Comunication dan Conflict
Handling, kepercayaan dan komitmen merupakan variabel yang penting dalam
Relationship Marketing. Hal ini diperkuat oleh penelitian Bennett. R, Janet & Cote
Leonard yang menyatakan bahwa dalam Relationship Marketing, kepercayaan dan
komitmen merupakan faktor penting dalam mencapai sikap loyalitas. Kepercayaan dan
komitmen merupakan hal yang fundamental. Penelitian tersebut mendukung trust-
commitment theory Morgan & Hunt (1994) yang menyebutkan kesuksesan Relationship
Marketing dibangun dari relationship commitment and trust.

Puskesmas menyediakan dan menyelenggarakan upaya pelayanan kesehatan yang
bersifat penyembuhan pasien, menjual produk tidak harus selalu menghasilkan barang,
tetapi bisa juga berbentuk jasa. Salah satu objek penelitian ini memilih perusahaan jasa
yang bergerak di bidang jasa yaitu Puskesmas Sumbersari Jember. Lokasi penelitian ini
diambil di bagian Kota Jember, dimana Puskesmas Sumbersari beralokasi dijalan mayjen
Panjaitan No. 42, Sumbersari Jember, Kabupaten Jember.

TINJAUAN PUSTAKA

CUSTOMER RELATIONSHIP MARKETING

Sivesan (2012) mengatakan bahwa relationship marketing adalah konsep yang
sangat penting untuk menarik dan mempertahankan pelanggan dalam sebuah organisasi.
Dalam dunia bisnis modern, fokus pemasaran mencerminkan pergerakan perubahan dari
pemasaran transaksional ke relationship marketing. Membangun, memelihara, dan selalu
meningkatkan hubungan pelanggan merupakan aspek penting dari bisnis.

KEPERCAYAAN
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Ndubisi (2007) menyatakan bahwa kepercayaan dapat dibangun dengan cara
menepati janji terhadap pelanggan, memberikan keamanan pada setiap transaksi yang
dilakukan, memberikan pelayanan yang berkualitas, menunjukan sikap peduli terhadap
pelanggan, dan memberikan rasa aman.

KOMITMEN

Ndubisi (2007) menyatakan bahwa komitmen dapat ditujukan dengan terus menerus
melakukan pembelajaran untuk menyediakan kebutuhan pelanggan dan kualitas layanan
akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya akan membawa perusahaan
pada terciptanya hubungan yang erat dengan pelanggannya
KOMUNIKASI

Komunikasi merupakan sarana yang sangat penting ketika ingin membangun
hubungan dengan seseorang. Komunikasi merupakan alat perekat hubungan antara perusahaan
dengan pelanggannya, sehingga komunikasi mempunyai peran vital dalam membina
hubungan.

PENANGANAN KONFLIK

Dwyer et al. (Nelson Oly Ndubisi, 2007:100) penanganan konflik didefinisikan sebagai
kemampuan perusahaan untuk mencegah potensi sebuah konflik, menyelesaikan kon- flik
secara nyata sebelum mereka menjadi masalah dan mendiskusikan solusinya secara terbuka
ketika ada masalah yang timbul

LOYALITAS PASIEN

Pelanggan yang loyal merupakan aset terbesar bagi sebuah perusahaan. Hal ini
karena pelanggan tersebut dapat berkomunikasi melalui kata dari mulut ke mulut yang
menguntungkan tentang perusahaan atau produk yang digunakan sehingga dapat menarik
pelanggan baru bagi perusahaan. Hal tersebut kemudian berdampak pada manfaat yang
diperoleh dari penjualan, pendapatan dan laba perusahaan (Sivesan, 2012).

METODELOGI PENELITIAN
1. DEFINISI OPERASIONAL
Dalam penelitian ini diamati variabel-variabel yang mempengaruhi loyalitas
Konsumen antara lain :
a. Variabel Independen
Variabel Independen atau variable bebas terdiri dari 5 variabel vyaitu
Kepercayaan (X1), Komitmen (X2), Komunikasi (X3), dan Penanganan konflik (X4).

1. Kepercayaan ( X1)

Kepercayaan yang diberikan pada pasien khususnya diruang rawat inap
Puskesmas Sumbersari Jember yaitu dengan memberikan keyakinan bahwa pihak
yang terlibat yaitu pihak dokter akan memberikan kualitas yang konsistn, jujur dan
bertanggung jawab. Indikator yang membentuk kepercayaan sesorang terhadap
yang lain ada tiga yaitu :

a. Kemampuan ( Ability )
b. Kebaikan Hati ( Benevolence )
c. Integritas ( Integrity

2. Komitmen (X2)

Dalam menjalin hubungan baik pihak Puskesmas Sumbersari Jember harus
mempunyai sebuah komitmen perusahaan yang pada akhirnya akan membawa
pihak puskesmas pada terciptanya hubungan yang erat dengan pasien. Indikator
kepercayaan dinilai berdasarkan berikut ini:
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a. Kepercayaan terhadap layanan petugas puskesmas.

b. Kepercayaan terhadap fasilitas puskesmas.

c. Kepercayaan terhadap puskesmas

3. Komunikasi (X3)

Komunikasi mempunyai peran vital dalam membina hubungan.
Puskesmas yang orientasinya berusaha memenuhi keinginan dan kebutuhan
pasien. Indikator komunikasi adalah :

a. Kemudahan dalam memperoleh informasi Kinerja yang baik dari seseorang
dapat tercipta apabila terdapat kemudahan dalam memperoleh informasi dalam
suatu proses komunikasi maka terwujud kelancaran dalam pemindahan ide,
gagasan maupun pengertian dari seseorang ke orang lain.

b. Efektivitas komunikasi Efektivitas komunikasi mengandung pengertian bahwa
komunikasi yang bersifat arus langsung.

c. Tingkat pemahaman pesan Seseorang dapat memahami apa yang ingin
disampaikan oleh seorang komunikator kepada penerima juga tergantung pada
tingkat pemahaman seseorang. Adanya komunikasi yang baik dan lancar dapat
lebih memudahkan seseorang atau penerima mengerti dan memahami pesan
yang akan disampaikan.

4. Penanganan Konflik (X4)

Kemampuan pihak Puskesmas Sumbersari Jember dalam menangani konflik
dengan baik akan memberikan kepuasan pada pasien dan menyebabkan pasien
menjadi loyal. Indikator Conflict Handling Menurut Capel dan Ndubisi (2011)
indikator dari conflict handling adalah:

a. Menghindari potensi konflik

b. Menyelesaikan konflik sebelum menjadi masalah

c. Mendiskusikan solusi dengan pasien ketika masalah timbul

b. Variabel Dependen
Loyalitas Pelanggan adalah komitmen pasien terhadap jasa yang diberikan
Puskessmas Sumbersari Jember berdasrkan sifat yang sangat positif untuk jangka
panjang. Indikator loyalitas menurut adalah :
a. Memilih berobat kembali ke Puskesmas tersebut.
b. Menyukai pelayanan yang diberikan puskesmas tersebut.
c. Merekomendasikan Jasa Puskesmas tersebut pada orang lain.

2. POPULASI DAN SAMPEL
Populasi ialah sejumlah penduduk atau individu yang paling sedikit mempunyai
suatu sifat yang sama. Jadi populasi adalah jumlah keseluruhan dan unit analisis yang
ciri-cirinya akan diduga (Kuncoro, 2009).

Penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling dikarenakan jumlah
populasi penelitian ini tidak diketahui secara pasti jumlahnya. Non-probability sampling
merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang yang sama bagi
setiap unsur anggota populasi untuk terpilih menjadi sampel (Sugiyono, 2014).
Dikarenakan ukuran populasi penelitian ini tidak teridentifikasi, maka untuk menentukan
jumlah sampel penelitian tersebut dapat menggunakan rumus sebagai berikut (Khakim,

2015) :
2
n=[(z1/,a)/E]
Keterangan :
n : Ukuran Sampel
E - Tingkat ketetapan yang digunakan dengan mengemukakan

besarnya error maksimum secara 20%
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Z1/2a : Nilai standart luar normal standar bagaimana tingkat kepercayaan(a) 95%.

Jadi besarnya sampel yang digunakan adalah :
n = [(1,96)/0,20]?
n =96
Berdasarkan perhitungan dengan rumus diatas diperoleh jumlah sampel yang baik
adalah sebanyak 96. (Khakim, 2015)

PEMBAHASAN DAN HASIL

1. Analisis Regresi Liner Berganda
Analisis regresi digunakan untuk menguji hipotesis tentang pengaruh secara
parsial variabel bebas terhadap variabel terikat.
Tabel Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

No Variabel Koefisien Regresi  Standart Eror
1 Konstanta 3,302 1,111
2 Trust ( X1) 0,340 0,086
3  Commitment (X2) 0,592 0,169
4 Comunication (X3) 0,213 0,071
6 Conflict Handling (X4) -0,404 0,198
Sumber: Lampiran VI Data Diolah ,2018
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui persamaan regresi yang terbentuk
adalah:

Y =a+DblX1 + b2X2+ b3X3 + bdX4 +e

Y=3.302+ 0,340X1 + 0,529X2 + 0,213X3 + 0,404X4 + e

Dimana:
Y = Loyalitas Pasien
a = Konstanta
b1, bz, ba, bs, = Koefisien regresi
X1 = Trust
X2 = Commitment
X3 = Comunication
X4 = Conflict Handling
e = Standard error, (Sugiyono, 2010).

Hasil persamaan regresi berganda tersebut, dijelaskan sebagai berikut:

a. Nilai konstanta sebesar 3.302, hal ini berarti bahwa loyalitas pasien akan sebesar
3.302 jika Trust, Commitment, Comunication dan Conflict Handling sama dengan
nol. Hal ini dapat dijelaskan bahwa loyalitas pasien akan menurun jika tidak ada
Trust, Commitment, Comunication dan Conflict Handling terhadap Puskesmas
Sumbersari.

b. bi= 0,340 pada Trust, Koefisien variabel Trust (X1) sebesar 0,340 artinya jika
variabel independen lainnya (Commitment (X1), Comunication (X2), dan Conflict
Handling (X3) ) nilainya tetap maka loyalitas pasien (Y) akan mengalami
peningkatan sebesar 0,340. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan
positif antara Trust dengan loyalitas pasien. Semakin baik kepercayaan pasien maka
akan semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.
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C.

b= 0,592 pada Commitment, Koefisien variabel Commitment (X2) sebesar 0,592
artinya jika variabel independen lainnya (Trust (X1), Comunication (X3) dan
Conflict Handling (X4) ) nilainya tetap maka loyalitas pasien (Y) akan mengalami
peningkatan sebesar 0,592. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan
positif antara Commitment dengan loyalitas pasien. Semakin baik Commitment
pasien maka akan semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas
Sumbersari.

bs= 0,213 pada Comunication, Koefisien variabel Comunication (X3) sebesar 0,213
artinya jika variabel independen lainnya (Trust (X1), Commitment (X2) dan
Conflict Handling (X4) ) nilainya tetap maka loyalitas pasien (Y) akan mengalami
peningkatan sebesar 0,213. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan
positif antara Comunication dengan loyalitas pasien. Semakin baik Comunication
antara pasien, perawat dan dokter di Puskesmas maka akan semakin meningkatnya
loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

bs= 0,404 pada Conflict Handling, Koefisien variabel Conflict Handling (X4)
sebesar 0,213 artinya jika variabel independen lainnya (Trust (X1), Commitment
(X2) dan Comunication (X3) ) nilainya tetap maka loyalitas pasien (YY) akan
mengalami peningkatan sebesar 0,213. Koefisien bernilai positif artinya terjadi
hubungan positif antara Conflict Handling dengan loyalitas pasien. Semakin baik
Conflict Handling maka akan semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di
Puskesmas Sumbersari.

2. Uji Hipotesis
a. Uji Parsial (Uji t)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen
berpengaruh terhadap variabel dependen secara signifikan secara parsial (Ghozali,
2006). Pengujian dilakukan dengan melihat taraf signifikan (p-value), jika taraf
signifikansi yang dihasilkan dari perhitungan di bawah 0,05 maka hipotesis
diterima, sebaliknya jika taraf signifikansi hasil hitung lebih besar dari 0,05 maka
hipotesis ditolak.

Tabel Hasil Uji t dan Koefisien Determinasi

B WD

Uji t

: Koefisien
. Taraf  Sig. t t o
VetiElss Sig. Hitung Hitung tabel Deteminasi
Trust (X1) 0,05 0,000 3,973
Commitment (X2) 0,05 0,001 3,501
1.662 0,535
Comunication (X3) 0,05 0,003 3,013

Conflict Handling (X4) 0,05 0,044 2,038

Sumber: Lampiran VI, Data Diolah ,2018

Dari tabel diketahui perbandingan antara taraf signifikansi dengan signifikansi

tabel adalah sebagai berikut:

a. Variabel Trust (X1) memiliki nilai t hitung (3,973) > t taber (1.662) dan signifikasi

0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha terima, yang berarti Trust berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas
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Sumbersari. T niwng positif, artinya terjadi hubungan positif antara Trust dengan
loyalitas pasien. Semakin baik kepercayaan pasien maka akan semakin
meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

b. Variabel Commitment (X2) memiliki nilai t hiung (3,501)> t taber (1,662) dan
signifikasi 0,001< 0,05, maka Ho ditolak dan Ha terima, yang berarti Commitment
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di
Puskesmas Sumbersari. T nitung poOSsitif, artinya terjadi hubungan positif antara
Commitment dengan loyalitas pasien. Semakin baik Commitment pasien maka akan
semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari..

c. Variabel Comunication (X3) memiliki nilai t hitung (3,013)> t tavel (1,662) dan
signifikasi 0,003 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha terima, yang berarti
Comunication berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat
Inap di Puskesmas Sumbersari. T niung pOSitif, artinya terjadi hubungan positif
antara Comunication dengan loyalitas pasien. Semakin baik Comunication antara
pasien, perawat dan dokter di Puskesmas maka akan semakin meningkatnya
loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

d. Variabel Conflict Handling (X4) memiliki nilai t hitung (2,038)> t tanel (1,662) dan
signifikasi 0,044 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha terima, yang berarti Conflict
Handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap
di Puskesmas Sumbersari. T niung pOsitif, artinya terjadi hubungan positif antara
Conflict Handling dengan loyalitas pasien. Semakin baik Conflict Handling maka
akan semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

b. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisiensi determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel dependen.Nilai koefisien determinasi
adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-
variable independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel
dependen (Ghozali, 2009).

Hasil perhitungan regresi pada tabel 4.13 Hasil Analisis menunjukkan bahwa
besarnya persentase sumbangan variabel Trust (X1), Commitment (X2),
Comunication (X3) Conflict Handling (X4) terhadap loyalitas pasien Rawat Inap
di Puskesmas Sumbersari. Dapat dilihat dari Adjusted R square (R?) menunjukkan
sebesar 0,535 atau 53,5% dan sisanya 46,5% di pengaruhi oleh factor-faktor lain
yang tidak masuk dalam model penelitian ini, seperti citra merek, kualitas
pelayanan, kepuasan dan karakteristik individu dll.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan melibatkan 100
responden pada pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari dengan instrument
penelitiaan untuk mengukur variabel kepercayaan sebanyak 3 item, variabel
komitmen sebanyak 3 item, komunikasi sebanyak 3 item, vaariabel penanganan
konflik sebanyak 3 item, dan pengukuran variabel loyalitas pasien sebanyak 3
item. Dari uji validitas dan realibilitas diketahui seluruh masing-masing adalah
valid dan reliabel karena nilai r nhitung masing dari semua variabel > r taper.

Hasil pengujian koefisien dari analisis regresi linear berganda,
menunjukkan variabel bebas (kepercayaan, komitmen, komukasi, dan penanganan
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konflik) mempunyai pengaruh terhadap variabel terikat terhadap pasien Rawat Inap
di Puskesmas Sumbersarisecara parsial.
a. Pengaruh Trust Terhadap Loyalitas Pasien
Hasil pengujian hipotesis telah membuktikan terdapat pengaruh Trust
terhadap loyalitas pasien. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh
taraf signifikansi sebesar 0,000 dan lebih kecil dari 0,05 yang berarti hipotesis
diterima. Pengujian secara statistik ini membuktikan bahwa adanya pengaruh Trust
terhadap loyalitas pasien. Artinya bahwa Trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari. Hasil ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan Cassandra (2014) yang menyatakan ada
pengaruh signifikan trust terhadap loyalitas pelanggan, dan sesuai dengan hipotesis
yang diajukan, yaitu trust berpengaruh terhadap loyalitas pasien. Puskesmas
Sumbersari harus mempertahankan Trust dari pasien agar terciptanya Customer
Relationship Marketing yang positif tentang Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.
Ketika trust sudah terjalin baik pada pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari,
trust akan mempengaruhi calon pasien untuk melakukan perawatan di Puskesmas
Sumbersari, misalnya memberikan informasi pelayanan kepada calon pasien
Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari maka hal ini akan mempengaruhi loyalitas
pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari. Semakin baik kepercayaan pasien
maka akan semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas
Sumbersari
b. Pengaruh Commitment Terhadap Loyalitas Pasien
Hasil pengujian hipotesis telah membuktikan terdapat pengaruh Commitment
terhadap loyalitas pasien. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh
taraf signifikansi sebesar 0,001 dan lebih kecil dari 0,05 yang berarti hipotesis
diterima. Pengujian secara statistik ini membuktikan bahwa adanya pengaruh
Commitment terhadap loyalitas pasien. Artinya bahwa Commitment berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas
Sumbersari. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Cassandra
(2014), Kartika (2017), Rudi (2015) yang menyatakan ada pengaruh signifikan
Commitment terhadap keputusan pembelian, dan sesuai dengan hipotesis yang
diajukan, yaitu Commitment berpengaruh terhadap loyalitas pasien. Semakin baik
Commitment pasien maka akan semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap
di Puskesmas Sumbersari
c. Pengaruh Comunication Terhadap Loyalitas Pasien
Hasil pengujian hipotesis telah membuktikan terdapat pengaruh
Comunication terhadap loyalitas pasien. Melalui hasil perhitungan yang telah
dilakukan diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,003 dan lebih kecil dari 0,05 yang
berarti hipotesis diterima. Pengujian secara statistik ini membuktikan bahwa
adanya pengaruh Comunication terhadap loyalitas pasien. Artinya bahwa
Comunication berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat
Inap di Puskesmas Sumbersari. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
olen Cassandra (2014), Kartika (2017), Rudi (2015) yang menyatakan ada
pengaruh signifikan Comunication terhadap loyalitas pasien, dan sesuai dengan
hipotesis yang diajukan, yaitu Comunication berpengaruh terhadap loyalitas
pasien. Semakin baik Comunication antara pasien, perawat dan dokter di
Puskesmas maka akan semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di
Puskesmas Sumbersari.
d. Pengaruh Conflict Handling Terhadap Loyalitas Pasien
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Hasil pengujian hipotesis telah membuktikan terdapat pengaruh Conflict
Handling terhadap loyalitas pasien. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,044 dan lebih kecil dari 0,05 yang berarti
hipotesis diterima. Pengujian secara statistik ini membuktikan bahwa adanya
pengaruh Conflict Handling terhadap loyalitas pasien. Artinya bahwa Conflict
Handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap
di Puskesmas Sumbersari. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Cassandra (2014), Kartika (2017), Rudi (2015) yang menyatakan ada pengaruh
signifikan Conflict Handling terhadap loyalitas pasien, dan sesuai dengan hipotesis
yang diajukan, yaitu Conflict Handling berpengaruh terhadap loyalitas pasien.
Semakin baik dan cepat Conflict Handling diatasi maka akan semakin
meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari

KESIMPULAN DAAN SARAN

1. Kesimpulan
Berdasarkan dari hasil pembahasan dapat diambil beberapa kesimpulan,
diantaranya:
a. Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap di

Puskesmas Sumbersari. Hal ini berarti Semakin baik kepercayaan pasien maka akan
semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

b. Commitment berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat Inap
di Puskesmas Sumbersari. Hal ini Semakin baik Commitment pasien maka akan
semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

c. Comunication berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat
Inap di Puskesmas Sumbersari. Hal ini Semakin baik Comunication antara pasien,
perawat dan dokter di Puskesmas maka akan semakin meningkatnya loyalitas pasien
Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

d. Conflict Handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien Rawat
Inap di Puskesmas Sumbersari. Hal ini Semakin baik Conflict Handling maka akan

semakin meningkatnya loyalitas pasien Rawat Inap di Puskesmas Sumbersari.

2. Saran Bagi Penelitian Selanjutnya
Diharapkan Bagi penelitian yang akan datang dengan topik yang sama
hendaknya menambah variabel bebas karena dalam penelitian ini masih ada yang
dipengaruhi oleh variabel lain harga, kualitas produk, citra merek, loyalitas konsumen
dan lain sebagainya.
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