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ABSTRACT 
This study aims to examine the Antecedents and Consequences of Customer Relationship 
Management in PKU Muhammadiyah Surakarta Hospital Industry.The data collection 
technique in this research is purposive sampling using a questionnaire directly to 80 respondents 
distributed to outpatients at the PKU Muhammadiyah Surakarta Hospital and 120 online 
respondents. Hypothesis testing is done by using SEM. The results of this study indicate the 
quality of service has no significan effect on patient confidence, quality of service has a 
significan effect on patient commitment, patient satisfaction has a significant effect on patient 
trust, patient satisfaction has a significant effect on patient commitment, patient value has a 
significant effect on patient trust, patient value has a significant effect on commitment, trust 
has a significant effect on patient loyalty, and commitment has a significant effect on patient 
loyalty. 

 
Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Value, Trust, Commitment, 

Patient Loyalty. 

 

PENDAHULUAN  

 

Persaingan pasar mendorong 

perusahaan perlu mempertahankan 

hubungan positif dengan pelanggan yang 

merupakan aset penting dalam industri. 

Manajemen hubungan pelanggan (MHP) 

(Customer Relationship Management-CRM) 

dapat membantu perusahaan dalam 

mempertahankan pelanggan dengan upaya 

membangun kesetiaan pelanggan. Semua 

perusahaan mengharapkan tercapainya 

kesetiaan pelanggan, sehingga berbagai 

upaya dilakukan perusahaan untuk 

mencapai  tujuan  tersebut  (Oliver  1999). 

CRM merupakan       strategi dalam 

meningkatkan pelayanan dengan 

memperbaiki serta mengelola informasi 

secara rinci dan cermat tentang masing- 

masing pelanggan demi memaksimalkan 

kesetiaan pelanggan (Salami 2009; Kotler 

dan Keller 2007). Kesetiaan pelanggan 

merupakan faktor penting dalam lingkungan 

yang sangat kompetitif (Leninkumar, 2017). 

Kesetiaan pelanggan dimaknai sebagai 

pelanggan lebih memilih produk dari 

organisasi yang sama, bukan memilih 

produk-produk alternatif dari perusahaan 

lain. Warden (2007) mengungkapkan bahwa 

pelanggan  menjadi  setia  ketika  mereka 

diberikan beberapa progam kesetiaan yang 

meningkatkan komitmen seumur hidup 
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mereka. Hasil berbagai penelitian tentang 

MHP menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan

memengaruhi kesetiaan pelanggan, hal ini 

dikarenakan MHP  dapat memenuhi 

kepuasan pelanggan dan membuat 

pelanggan menjadi setia (Tahir et al., 2013; 

Wang, 2013; Kamrul dan Rahman,2015). 

Hong dan Cho (2011) menyatakan, 

ketertarikan psikologis konsumen dengan 

produk dapat memengaruhi sikap kesetiaan 

konsumen terhadap  merek. Oliver (1999) 

menyatakan kesetiaan pelanggan sebagai 

komitmen yang dipegang secara mendalam 

untuk membeli kembali produk yang disukai 

atau menginginkan kembali, suatu jasa. 

Berbagai literatur menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 

dan nilai pelanggan, berhubungan erat 

dengan kesetiaan. Dalam hubungan 

tersebut, MHP memainkan peran sentral 

dalam     membangun  dan memelihara 

hubungan yang sukses (Garbarino dan 

Jonshon, 1999; Morgan dan Hunt, 1994). 

Menurut Oliver (1997) pelanggan setia 

memegang erat komitmen yang mendalam 

untuk membeli ulang sebuah produk atau 

jasa dimasa yang akan datang, walaupun 

upaya-upaya pemasaran dari pesaing 

berpotensi   membuat   pelanggan   pindah 

pada produk atau jasa lain. Kesetiaan 

pelanggan tidak mudah diciptakan akibat 

upaya-upaya pemasaran dari pesaing 

seringkali membuat para pelanggan pindah 

ke pesaing, sehingga diperlukan identifikasi 

berbagai konstruk lain yang memengaruhi 

terbentuknya kesetiaan pelanggan. 

Berdasarkan Pirzad dan Karmi (2015), 

kesetiaan pelanggan di pengaruhi oleh nilai- 

nilai kepercayaan produk. Menurut Zarei 

etal.  (2015), bahwa  dalam  konteks  industri 

pelayanan  kesehatan,  bahwa  layanan 

rumah sakit yang baik mampu memenuhi 

komitmen yang dijanjikan oleh rumah sakit. 

Kepercayaan adalah kemampuan merujuk 

pada kenyamanan, pengalaman, dan 

membangun komunikasi untuk 

menghasilkan secara tetap hubungan baik 

di masa depan (Zarei et al., 2015). 

Kualitas pelayanan adalah penilaian 

konsumen terhadap pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan konsumen 

(Marlien et al., 2014). Kaffashi et al. (2014) 

menyatakan adanya korelasi kuat antara 

kualitas layanan dan kesetiaan. Kualitas 

pelayanan   dianggap   hal   yang   sangat 

penting karena memiliki tingkat keunggulan 

yang diharapkan dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen (Lovelock, 1988). 

Peningkatan kualitas pelayanan kepada 

para pasien akan secara langsung 

berpengaruh positif pada meningkatnya 

kepercayaan dan melakukan tindakan 

berobat kembali di suatu rumah sakit serta 

secara otomatis memiliki hubungan positif 

dengan komitmen pasien (Al-Hawari 2010; 

Cazier et al., 2017). 

Kepuasan pelanggan merupakan 

respon  pelanggan  terhadap  suatu 

pelayanan yang diberikan (Kotler dan Keller 

2016). Dalam konteks hubungan dengan 

kesetiaan pelanggan, kesetiaan dapat 

meningkat secara dramatis ketika kepuasan  

meningkat di benak para konsumen, 

sehingga konsumen yang puas cenderung 

membeli  kembali  dan  memberikan pujian 

(Bowen 2001; Kotler dan Keller 2007). 
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Kepuasan atau kesenangan yang tinggi 

menciptakan ikatan emosional dengan 

merek atau perusahaan. Menurut Weiss dan 

Tolmay (2016), bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap nilai pasien 

dan secara positif memengaruhi komitmen 

pasien itu sendiri (Lai 2015). Berdasarkan 

penelitian yang dipaparkan diatas, terlihat 

kesetiaan pelanggan berhubungan erat 

dengan konteks pelayanan, kepuasan 

pelanggan, nilai pasien, kepercayaan, dan 

komitmen. 

 

TELAAH LITERATUR  

Kesetiaan pasien 

Definisi kesetiaan oleh Oliver (1999) 

terlihat mempunyai penjelasan yang lebih 

baik daripada definisi peneliti lain bahwa 

dalam  konteks  industri  perawatan 

kesehatan kesetiaan merupakan komitmen 

yang dipegang secara mendalam oleh 

pasien untuk berobat ulang dimasa datang, 

walaupun ada upaya-upaya pemasaran dari 

pesaing yang berpotensi menyebabkan 

perilaku pindah tempat perawatan. 

Kesetiaan pelanggan juga didefinisikan 

dalam dua pendekatan: keperilakuan dan 

kesikapan (Bowen dan Chen 2001). 

Javadein et al. (2008) mengidentifikasi 

bahwa kesetiaan pelanggan berhubungan 

dengan komitmen dan kepercayaan. Yap et 

al.(2012) mengidentifikasi kepercayaan 

berpengaruh    secara     positif     terhadap 

kesetiaan. Bricci et al. (2016) 

mengidentifikasi komitmen berpengaruh 

positif terhadap kesetiaan pelanggan. 

 

Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan suatu 

pengalaman yang terbentuk atas dasar 

pelayanan yang dialami memberi 

kepuasan terhadap konsumen, sehingga 

kepercayaan dipandang sebagai salah  

satu  anteseden yang paling relevan 

karena hubungan kolaboratif serta penting 

untuk membangun dan menjaga serta 

mempertahankan hubungan jangka 

panjang (Akbar dan Parvez, 2009). Morgan 

dan Hunt (1994) mendefinisikan 

kepercayaan sebagai suatu kondisi di 

mana salah satu pihak yang terlibat dalam 

proses pertukaran yakin dengan 

kemampuan dan integritas pihak lain. 

Anderson dan Narus (1990) menyimpulkan 

jika salah satu pihak percaya bahwa 

tindakan pihak lain akan membawa hasil 

positif untuk pihak pertama, kepercayaan 

dapat dikembangkan. Kepercayaan 

merupakan suatu keyakinan di mana salah 

satu pihak yang terlibat dalam pertukaran  

memiliki  keandalan  dan integritas  yang  

dapat  memberikan  hasil yang positif 

(Akbar dan Parvez, 2009; Morgan dan 

Hunt, 1994; Narus, 1990). 

Amin et al. (2013) dalam penelitiannya 

mendapatkan hasil bahwa kepercayaan 

berpengaruh pada kesetiaan pelanggan. 

Dahiyat (2011) dalam penelitiannya 

mendapatkan hasil bahwa kepercayaan 

dapat berpengaruh pada kesetiaan pasien 

. Rahmani et al. (2014) dalam 

penelitiannya memperlihatkan 

kepercayaan berpengaruh pada kesetiaan 

pasien. Dalam konteks ini, kepercayaan 

berfungsi  sebagai  pelindung dari   

hubungan   yang   sudah   dibangun dengan 

cara, tetap  berkerjasama dengan mitra 

yang sudah ada,  menolak alternatif 

jangka pendek demi keuntungan hubungan 

jangka panjang mitra yang ada, mengamati 

potensi tindakan yang beresiko tinggi 
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sebagai prinsip hati-hati sehingga mitranya 

tidak akan berperilaku oportunis (Morgan 

dan Hunt, 1994). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa pelanggan dapat 

menjadi setia apabila ada kepercayaan 

yang memuaskan. Atas dasar hubungan 

antara kepercayaan dan kesetiaan pasien 

dalam sejumlah penelitian di atas maka 

dapat diajukan hipotesis; 

H1: Kepercayaan berpengaruh positif 

terhadap kesetiaan pasien. 

 

Komitmen 

 

Komitmen merupakan keyakinan yang 

timbul dari diri sendiri bahwa suatu 

hubungan tertentu sangat penting, sehingga 

perlu upaya untuk mempertahankannya 

(Morgan dan Hunt, 1994). Menurut Baker 

(1999) komitmen dapat dianalisis dari tiga 

perspektif yaitu keinginan untuk 

mengembangkan hubungan yang stabil, 

kesediaan melakukan pengorbanan untuk 

mempertahankan hubungan, dan keinginan 

untuk mempertahankan kepercayaan dalam 

hubungan yang stabil. Marlien (2014) 

berpendapat bahwa penolakan terhadap 

perubahan adalah  komitmen  utama  yang 

berfungsi         membentuk         kesetiaan. 

Kepercayaan dan komitmen adalah dua 

variabel yang sangat penting dalam 

membangun pemasaran hubungan. Kedua 

variabel tersebut adalah faktor dari 

hubungan antara rumah sakit dan 

pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan 

yang mampu menjaga kualitas pelayanan 

akan menciptakan komitmen dan berakhir 

pada kesetiaan pelanggan. Dua variabel 

tersebut  merupakan faktor  penting dalam 

penilaian para pelanggan kepada kualitas 

pelayanan yang diberikan (Morgan dan 

Hunt, 1994). Atas dasar sejumlah definisi di 

atas, maka komitmen dapat didefinisikan 

sebagai keyakinan yang mengikat dan 

kesediaan  mempertahankan  hubungan 

yang stabil (Morgan dan Hunt, 1994; 

Marlien,2014). 

Chao dan Cheng (2017) dalam 

penelitiannya memperlihatkan komitmen 

adalah faktor penting yang memengaruhi 

keberhasilan didalam hubungan antara 

industri rumah sakit dan pasien, serta 

menjadi anteseden penting dari kesetiaan 

pelanggan.    Dalam konteks hubungan 

antara rumah sakit dan pasien, terlihat 

bahwa ada hubungan positif antara 

komitmen dan kesetiaan (Harrison-Walker, 

2001). Bricci et al. (2016) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa komitmen 

memiliki efek positif dan langsung pada 

kesetiaan pasien. Atas dasar hubungan 

antara komitmen dan kesetiaan pasien 

dalam sejumlah penelitian di atas maka 

dapat diajukan hipotesis; 

H2: Komitmen berpengaruh positif 

terhadap kesetiaan pasien.  

 

Kualitas pelayanan 

 

Marlien et al. (2014) mendefinisikan 

kualitas pelayanan sebagai penilaian 

konsumen terhadap pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan 

konsumen. Kualitas layanan adalah 

perbandingan harapan dan persepsi 

terhadap kinerja layanan yang diterima 

(Parasuraman et al., 1985). Kualitas 

pelayanan   dianggap   hal   yang   sangat 

penting yang harus diperhatikan oleh 

manajer perusahaan. Kualitas layanan 

adalah suatu keunggulan yang diharapkan 

dan dikontrol tingkat keunggulannya untuk 
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memenuhi kebutuhan konsumen 

(Lovelock, 

1988). 

Aydin et al. (2005) dalam penelitiannya 

memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan 

konsisten menjadikan faktor penting dalam   

mendapatkan   kepercayaan   yang baik. 

Parasuraman et al. (1985) dalam 

penelitiannya menjelaskan kualitas layanan 

sebagai perbedaan antarapersepsi tingkat 

layanan dan harapan pelanggan serta 

persepsi konsumen tentang kinerja layanan 

yang mereka terima, dan ada hubungan 

positif antara kepuasan pasien dan 

kepercayaan  pasien  (Moreira  dan  Silva, 

2014). Khan dan Khan (2014) menyatakan 

bahwa dimensi kualitas seperti orientasi 

layanan dokter, orientasi layanan perawat, 

rumah sakit, staf, dan biaya perawatan 

memiliki efek positif pada kepercayaan 

pasien di rumah sakit. Chang et al. (2013) 

dalam penelitiannya memperlihatkan bahwa 

presepsi antar pasien terhadap kualitas 

layanan secara positif memengaruhi 

kepercayaan mereka. Atas dasar hubungan 

antara     kualitas     pelayanan     terhadap 

kepercayaan dan komitmen pasien dalam 

sejumlah  penelitian  di  atas  maka  dapat 

diajukan hipotesis; 

H3a: Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap kepercayaan pasien. 

 

Alan dan Kabadayi (2014) dalam 

penelitiannya memperlihatkan bahwa 

presepsi pasien terhadap kualitas layanan 

akan memberikan efek positif kepercayaan 

pasien itu sendiri. Al-Hawari (2010) dalam 

penelitiannya memperlihatkan kualitas 

layanan otomatis memiliki hubungan positif 

dengan komitmen pasien. Atas dasar 

hubungan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan dan komitmen 

pasien dalam sejumlah penelitian di atas 

maka dapat diajukan hipotesis; 

H3b: Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap komitmen pasien. 

 

Kepuasan pasien 

 

Dalam sejumlah literatur manajemen 

dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah hasil dari persepsi pelanggan 

terhadap pelayanan yang sudah diterima 

para pelanggan dengan keinginan yang 

sesuai harapan, dimana nilai sama dengan 

kualitas layanan yang dirasakan relative 

terhadap harga    dan biaya perolehan 

pelangganrelatif terhadap nilai yang 

diharapkan dari transaksi atau hubungan 

denganvendor pesaing (Hallowell, 1996 dan 

Zeithaml et al., 1990). Ketika kepuasan 

meningkat di benak para konsumen, 

kesetiaan juga akan meningkat secara 

dramatis (Bowen, 2001). Lupiyoadi (2013) 

menyatakan kepuasan pasien didefinisikan 

sebagai respon pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 

sebelumnya dan kinerja actual yang 

dirasakan setelah pemakaian. Kepuasan 

adalah dimana suatu keadaan emosional, 

reaksi pasca mendapatkan pelayanan dan 

setelah pembelian para pelanggan dapat 

menilai dengan berupa kemarahan, ketidak 

puasan, kejengkelan, netralitas, atau 

kegembiraan. Atas dasar sejumlah definisi 

di atas, maka kepuasan pasien dapat 

didefinisikan sebagai perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang 

yang diharapkan (Kotler dan Keller, 2016). 
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Kassim dan Abdullah (2009) 

menyatakan argumen bahwa kepuasan dan 

kepercayaan adalah anteseden kesetiaan 

pelanggan. Chinomona dan Sandada 

(2013) dalam penelitiannya memperlihatkan 

tingkat kepuasan pasien terjadi karena 

adanya pelayanan yang  baik  dan  sesuai  

dengan tingkat kepercayaan pasien yang 

tinggi. Madjid (2013) dalam penelitiannya 

menunjukkan bahwa dampak signifikan 

kepuasan pasien pada kepercayaan. Ghane 

et al. (2011) dalam penelitiannya 

memperlihatkan bahwa kepuasan pasien 

secara langsung dan positif memengaruhi 

kepercayaan. Lee et al. (2015) dalam 

penelitiannya memperlihatkan kepuasan 

pasien memiliki efek positif terhadap 

kepercayaan pada rumah sakit yang sudah 

memberikan pelayanan sesuai harapan 

pasien. Atas dasar hubungan antara 

kepuasan pasien terhadap kepercayaan dan 

komitmen pasien dalam sejumlah penelitian 

di atas maka dapat diajukan hipotesis; 

H4a: Kepuasan pasien berpengaruh 

positif terhadap kepercayaan pasien. 

 

Yucel (2012) dalam penelitiannya 

memperlihatkan bahwa kepuasan pasien 

terkait dengan hubungan positif dan 

berkelanjutan bagi pasien berobat ulang. 

Kim et al. (2005) dalam penelitiannya 

memperlihatkan semakin  besar  kepuasan 

pasien maka kepuasan berpengaruh positif 

pada komitmen pasien itu sendiri. Atas 

dasar hubungan antara kepuasan pasien 

terhadap kepercayaan dan komitmen 

pasien dalam sejumlah penelitian di atas 

maka dapat diajukan hipotesis; 

H4b: Kepuasan pasien berpengaruh 

positif terhadap komitmen pasien. 

Nilai pasien 

 

Kotler (2007) mendefinisikan nilai 

pelanggan (customer value) sebagai 

perbedaan keuntungan yang didapat 

pelanggan dibandingkan dengan biaya yang 

dikeluarkan. Zeithaml dalam Tjiptono (2005) 

mendefinisikan nilai pelanggan sebagai 

penilaian keseluruhan konsumen terhadap 

manfaat sebuah produk berdasarkan 

persepsinya terhadap apa yang diterima dan 

apa yang diberikan. Atas  dasar sejumlah 

definisi di atas, maka nilai pelanggan dapat 

didefinisikan sebagai  perbedaan 

keuntungan dengan biaya yang dikeluarkan 

pelanggan menjadi keunggulan kompetitif 

bagi sebuah rumah sakit (Kotler, 2007; 

Schiffman dan Kanuk 2004; Cazier et al., 

2017). 

Rosidah (2005) dalam penelitiannya 

memperlihatkan nilai persepsian 

berdasarkan pengalaman berobat pada 

industri rumah sakit, terlihat memiliki efek 

positif pada komitmen yang dipegang 

pasien. Artinya, semakin tinggi nilai 

persepsian pelanggan, semakin tinggi 

tingkat komitmen yang dipegang 

pasienterhadap industri rumah sakit 

tersebut. Chinomona et al. (2013) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa  nilai 

positif adalah kepercayaan pasien terhadap 

industri  rumah  sakit  yang  memiliki 

pelayanan yang sesuai dengan harapan 

pasien. Atas dasar hubungan antara nilai 

pelanggan terhadap kepercayaan dan 

komitmen pasien dalam sejumlah penelitian 

di atas maka dapat diajukan hipotesis;   

H5a: Nilai pasien berpengaruh positif 

terhadap kepercayaan pasien. 

 



 

Jurnal Bisnis dan Kewirausahaan Volume 14/Nomor-1/ April /2021 

 

7 

 

 

- Irsan Fitriyandi, Waluyo Budi Atmoko, dan Ariefah Yulandari - 

Diryana et al. (2017) dalam 

penelitiannya  memperlihatkan bahwa  ada 

pengaruh nilai pelanggan positif terhadap 

kepercayaan pasien. Lai (2015) menyatakan 

nilai pasien berpengaruh positif pada 

persepsi pasien terhadap kepercayaan 

layanan dan secara positif memengaruhi 

komitmen pasien itu sendiri. Weiss dan 

Tolmay (2016) dalam penelitiannya 

mendapatkan hasil berkebalikan dengan Lai 

(2015) dimana kepercayaan berpengaruh 

positif pada nilai pasien. 

Atas dasar hubungan antara nilai pelanggan 

terhadap kepercayaan dan komitmen pasien 

dalam sejumlah penelitian di atas maka 

dapat diajukan hipotesis; 

H5b: Nilai pasien berpengaruh positif 

terhadap komitmen pasien. 

 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah penelitian casual, yaitu 

bertujuan menguji hubungan sebab akibat 

antar   variabel   yang   akan   diteliti,   dan 

penelitian yang menunjukkan arah 

hubungan antara variabel independen 

(kesetiaan pelanggan) dengan variabel 

dependen.   Kuesioner   merupakan  teknik 

pengumpulan data dengan cara menyusun 

daftar pertanyaan secara tertulis yang 

kemudian dibagikan kepada responden 

untuk memperoleh data yang berhubungan 

dengan penelitian berdasarkan skala 

pengukuran. Penelitian ini bersifat Cross 

Sectional   dengan   teknik   survei   dalam 

bentuk kuisioner dalam pengambilan data. 

Teknik penyampelan menggunakan 

kombinasi antara teknik penyampelan 

klaster dan teknik penyampelan purposive, 

dengan jumlah sampel sebanyak 200 

responden pasien rawat jalan di Rumah 

Sakit PKU Muhammadiyah. Pengujian alat 

ukur dalam penelitian ini menggunakan uji 

validitas dan uji reliabilitas dengan program 

SPSS. Pengujian Hipotesis menggunakan 

Analisis Structural Equatio Model (SEM) 

metode analisis jalur/path analyses dengan 

Program AMOS. 

 

PENGUJIAN ALAT UKUR 

Hasil pengujian validitas kuesioner 

menunjukkan bahwa 25  pernyataan yang 

diajukan dalam studi ini valid dan terletak 

pada faktor yang sama dalam uji validitas. 

Pengujian reliabilitas untuk masing masing 

variabel memiliki nilai lebih besar dari 0,6. 

Sehingga dapat bahwa dimaknai semua 
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item kuesioner reliabel dan dapat 

digunakan untuk pengambilan data. 

  

Butir Kuesioner Loading Factor Keterangan 

Kp1 .738 Valid 
Kp2 .856 Valid 
Kp3 .786 Valid 
Kp4 .738 Valid 

KPC1 .795 Valid 

KPC2 .751 Valid 
KPC3 .813 Valid 
KPC4 .654 Valid 

KMT1 .786 Valid 

KMT2 .787 Valid 
KMT3 .810 Valid 
KMT4 .594 Valid 

NPS1 .733 Valid 

NPS2 .759 Valid 
NPS3 .734 Valid 
NPS4 .755 Valid 

KPS1 .786 Valid 

KPS2 .751 Valid 
KPS3 .717 Valid 
KPS4 .664 Valid 

KPL1 .778 Valid 

KPL2 .722 Valid 
KPL3 .722 Valid 
KPL4 .805 Valid 
KPL5 .701 Valid 

 Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

 

 

 

 

 

 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

HASIL ANALISIS 

 

Hasil  pengujian  menggunakan analisis 

SEM dengan analisis jalur/path analysis  

aplikasi  AMOS  menghasilkan model seperti 

yang terlihat dalam gambar 2. Hasil analisis 

uji SEM akan ditampilkan pada tabel 2. 

Tabel 2 menunjukkan bahwa H1, H2,  dan  

H5b  memiliki  nilai  estimate  dan critical 

ratio (c.r) positif yang memiliki makna bahwa 

hubungan antar variabel bernilai positif. 

Hasil pada tabel 2 memperlihatkan H3a 

memiliki nilai estimate dan critical ratio 

negatif, yang berarti kedua hubungan 

variabel tersebut memiliki hubungan yang 

negatif.
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Gambar 2. Hasil Pengujian Hipotesis 

 

 

Tabel 2. Hasil Uji Hipotesis 

 

PEMBAHASAN 

 

Hasil uji signifikan pengaruh 

kepercayaan pasien terhadap kesetiaan 

pasien didapatkan hasil kepercayaan 

pasien berpengaruh signifikan pada 

kesetiaan pasien, sehingga H1 terdukung. 

Hasil studi ini relevan dengan berbagai 

studi yang telah dilakukan sebelumnya. 

Amin  et  al.  (2013) dalam penelitiannya 

mendapatkan hasil bahwa kepercayaan 

berpengaruh pada kesetiaan pelanggan. 

Hasil ini memperkuat kesimpulan bahwa 

kepercayaan pasien berpengaruh pada 

kesetiaan pasien, sehingga pasien dapat 

menjadi setia terhadap Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah Surakarta apabila ada 

kepercayaan yang memuaskan. Hasil 

penelitian divariabel lainnya menunjukkan 

bahwa komitmen pasien berpengaruh 

signifikan terhadap kesetiaan pasien. 

Penelitian ini sesuai dengan literatur Bricci 

et al. (2016) yaitu dalam penelitiannya 

menyatakan bahwa komitmen memiliki 

efek positif dan langsung pada kesetiaan 

pasien. Hasil ini memperkuat kesimpulan 

bahwa komitmen pasien berpengaruh pada 

kesetiaan pasien, sehingga pasien dapat 

menjadi setia terhadap Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah Surakarta apabila 

terbentuknya komitmen dari pasien  itu  

sendiri. Hasil penelitian ini menunjukkan   

bahwa   kualitas   pelayanan tidak 
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berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan pasien. 

Pengujian hipotesis hubungan antara 

kualitas  pelayanan yang  dirasakan 

pasien tidak berpengaruh pada 

kepercayaan yang dirasakan pasien di 

Rumah Sakit PKU Muhammadiyah   

Surakarta.   Penelitian   ini tidak sesuai 

dengan literatur Chang et al. (2013) yaitu 

dalam penelitiannya memperlihatkan  

bahwa  presepsi  antar pasien terhadap 

kualitas layanan secara positif  

memengaruhi kepercayaan mereka. Hasil 

ini tidak dapat memperkuat kesimpulan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

pada kepercayaan pasien walaupun 

demikian, manajemen Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah Surakarta harus tetap 

menjaga kualitas seperti, memberikan 

perhatian dan pelayanan yang tepat serta 

akurat, meningkatkan fasilitas dan 

peralatan yang memadai, dan 

meningkatkan ilmu pengetahuan yang 

luas.  Hubungan antara kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap komitmen 

pasien. Penelitian ini sesuai dengan 

literatur Alan dan Kabadayi (2014) dalam 

penelitiannya memperlihatkan bahwa 

presepsi pasien terhadap kualitas layanan 

akan memberikan efek positif kepercayaan 

pasien itu sendiri. Hasil ini memperkuat 

kesimpulan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh pada komitmen pasien,  

sehingga  kualitas  pelayanan yang 

diberikan pada pasien menunjukkan bahwa 

pasien dapat menjaga komitmen terhadap 

Rumah Sakit PKU Muhammadiyah 

Surakarta. 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa kepuasan pasien berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan pasien. 

Penelitian ini sesuai dengan literatur Lee et 

al. (2015) yaitu dalam penelitiannya 

memperlihatkan kepuasan pasien memiliki 

efek positif terhadap kepercayaan pada 

rumah sakit yang sudah memberikan 

pelayanan sesuai harapan   pasien.   Hasil   

ini   memperkuat kesimpulan bahwa 

kepuasan pasien berpengaruh pada 

kepercayaan pasien, sehingga pelayanan 

yang memuaskan di Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah Surakarta akan 

membentuk kepercayaan pasien tersebut. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pasien berpengaruh signifikan 

terhadap komitmen pasien. Penelitian ini 

sesuai dengan literatur Kim et al. (2005) 

yaitu dalam penelitiannya memperlihatkan 

semakin besar kepuasan pasien maka 

kepuasan berpengaruh positif pada 

komitmen pasien itu sendiri. Hasil ini 

memperkuat kesimpulan bahwa kepuasan 

pasien berpengaruh pada komitmen 

pasien, sehingga sehingga pelayanan yang 

memuaskan di Rumah Sakit PKU 

Muhammadiyah Surakarta akan 

membentuk komitmen pasien tersebut. 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa nilai pasien berpengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan pasien. Penelitian 

ini sesuai dengan literatur Chinomona et al. 

(2013) dalam penelitiannya menyatakan 

bahwa nilai positif adalah kepercayaan 

pasien terhadap industri rumah sakit yang 

memiliki pelayanan yang sesuai dengan 

harapan pasien. Hasil ini memperkuat 

kesimpulan bahwa nilai pasien 

berpengaruh pada kepercayaan pasien, 

sehingga pasien yang memberikan nilai 

positif terhadap Rumah Sakit PKU 
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Muhammadiyah Surakarta akan 

membentuk kepercayaan pasien itu sendiri. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

nilai pasien berpengaruh signifikan 

terhadap komitmen pasien. Penelitian ini 

sesuai dengan literatur Lai (2015) 

menyatakan nilai pasien  berpengaruh  

positif  pada  persepsi pasien terhadap 

kepercayaan layanan dan secara positif 

memengaruhi komitmen pasien itu sendiri. 

Hasil ini memperkuat kesimpulan 

bahwa nilai pasien berpengaruh pada 

komitmen pasien, sehingga pasien yang 

memberikan nilai positif terhadap Rumah 

Sakit PKU Muhammadiyah Surakarta akan 

membentuk komitmen pasien itu sendiri. 

 

KESIMPULAN 

Dengan melihat hasil penelitian ini dan 

telah dibahas di atas, penelitian ini 

mendapatkan kesimpulan bahwa dalam 

upaya memprediksi kesetiaan pasien maka: 

(1) Kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan pada kepercayaan pasien, (2) 

Kualitas pelayanan berpengaruh pada 

komitmen pasien, (3) Kepuasan pasien 

berpengaruh pada kepercayaan pasien, (4) 

Kepuasan pasien berpengaruh pada 

komitmen pasien, (5) Nilai pasien 

berpengaruh terhadap kepercayaan pasien, 

(6) Nilai pasien berpengaruh terhadap 

komitmen pasien, (7) Kepercayaan pasien 

berpengaruh pada kesetiaan pasien, (8) 

Komitmen pasien berpengaruh pada 

kesetiaan pasien pengguna layanan 

kesehatan secara umum di Rumah Sakit 

PKU Muhammadiyah Surakarta. 

 

KETERBATASAN PENELITIAN 

 

Penelitian  ini  mengambil  data 

responden yaitu masyarakat secara umum 

di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah 

Surakarta, tidak menggunakan masyarakat 

yang tersebar dibeberapa kecamatan di 

Surakarta.  Penelitian  ini  mengambil  data 

secara langsung dan secara daring, data 

yang diambil secara langsung lebih sedikit 

daripada secara daring, hal ini dikarenakan 

adanya peraturan batas pengambilan data 

responden dari pihak instansi Rumah Sakit 

PKU Muhammadiyah dan karena adanya 

hambatan penelitian akibat pasca pandemi 

covid-19. Perincian pengambilan data 80 

responden didapatkan menggunakan 

kuesioner yang dilakukan secara langsung 

dan 120 responden didapatkan dari 

kuesioner yang dibagikan secara daring, 

sehingga menghasilkan generalisasi 

kurang luas. Oleh karena itu sebaiknya 

dalam penelitian kedepan adanya 

persyaratan jumlah responden dalam 

setiap klaster dipenuhi agar didapatkan 

sampel yang representatif. 

 

IMPLIKASI MANAJERIAL 

 

Saran bagi pihak rumah sakit, 

manajemen rumah sakit PKU 

Muhammadiyah Surakarta harus tetap 

menjaga kualitas seperti, memberikan 

perhatian dan pelayanan yang tepat serta 

akurat, meningkatkan fasilitas dan peralatan 

yang memadai, dan meningkatkan ilmu 

pengetahuan yang luas. Pentingnya bagi 

instansi Rumah Sakit untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan dimana 

pelayanan yang segera dan akurat dapat di 

jaga sehingga para pasien merasakan 

pelayanan yang terbaik yang sudah diberikan 

kepada mereka sehingga menciptakan 
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kesetiaan pasien terhadap instansi 

Rumah Sakit. 
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