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SARI

Balimula, Yuliana. 2019. Pengaruh Orientasi Pemasaran Hubungan
(Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Kepuasan, dan Empati) Terhadap
Kesetiaan Pelanggan yang Dimoderasi Pendapatan pada Pasien Non BPJS di
RSUD Dr. Moewardi Surakarta. Program Studi S-1 Manajemen. Fakultas
Ekonomi. Universitas Setia Budi Surakarta. Pembimbing 1, Dr. Waluyo Budi
Atmoko, MM. Pembimbing Il. Finisha Mahaestri noor, B.com.,MPH

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Orientasi Pemasaran
Hubungan (Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Kepuasan, dan Empati)
terhadap Kesetiaan Pelanggan yang dimoderasi Pendapatan. Pemasaran hubungan
adalah cara meningkatkan pertumbuhan jangka panjang perusahaan dan kepuasan
maksimum pelanggan dengan cara meningkatkan interaksi dan kondisi yang
menguntungkan antara perusahaan dan konsumen, pemasok, atau organisasi
lainnya. Pemasaran Hubungan sangat diperlukan bagi suatu perusahaan jasa
khususnya dalam pelayanan kesehatan untuk membangun hubungan jangka
panjang dengan pelanggan mereka. Penelitian ini menggunakan metode
Kuantitatif. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner sebanyak 65 pasien non
BPJS RSUD Dr. Moewardi Surakarta. Teknik penyampelan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Teknik purposive sampling. Uji hipotesis dilakukan
dengan menggunakan analisis Regresi sederhana dan berganda dengan variabel
Moderator dengan bantuan SPSS 21.0 for windows release. Hasil dalam penelitian
ini menunjukan Kepercayaan, Komitmen, dan Empati berpengaruh pada
Kesetiaan Pelanggan. Selain itu, Komunikasi dan Kepuasan tidak berpengaruh
pada Kesetiaan Pelanggan. Disisi lain, Pendapatan tidak memoderasi hubungan
antara Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Kepuasan dan Empati pada
Kesetiaan Pelanggan.

Kata kunci: Pemasaran hubungan, Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi,
Kepuasan, Empati, Kesetiaan pelanggan dan Pendapatan



ABSTRACT

This study aims to examine the effect of Relationship Marketing
Orientation (Trust, Commitment, Communication, Satisfaction, and Empathy) on
Customer Loyalty that is moderated by Income. Relationship marketing is a way
of increasing the company's long-term growth and customer maximum
satisfaction by increasing the interaction and favorable conditions between the
company and consumers, suppliers, or other organizations. Relationship
Marketing is very necessary for a service company especially in health services to
build long-term relationships with their customers. This study uses Quantitative
Methods. Data obtained through questionnaires as many as 65 not a BPJS patients
Dr. Moewardi Surakarta Hospital. The sampling technique used in this study was
purposive sampling technique. Hypothesis testing is done by using simple and
multiple regression analysis with Moderator variables with the help of SPSS 21.0
for windows release. The results in this study show Trust, Commitment, and
Empathy affect Customer Loyalty. In addition, Communication and Satisfaction
have no effect on Customer Loyalty. On the other hand, Income does not
moderate the relationship between Trust, Commitment, Communication,
Satisfaction and Empathy in Customer Loyalty.

Keywords: Relationship Marketing, Trust, Commitment, Communication,
Satisfaction, Empathy, Customer loyalty and Income



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL .ottt eaan i

HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING.... Error! Bookmark not defined.

HALAMAN PENGESAHAN PEMBIMBING .... Error! Bookmark not defined.

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI............... Error! Bookmark not defined.
PERSEMBAHAN ... ..ottt Y
IMOTT O ..t ettt ettt e e e sttt e e e s bt e e e e ssbbe e e e e nnbaeae e Vi
PRAK AT A et e e e et a e e e e e e Vii
SA R I e annes IX
DAFTAR IS] ettt Xi
DAFTAR TABEL ...t XV
DAFTAR GAMBAR ... XVI
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xvii
BAB |  PENDAHULUAN ... 1
1.1  Latar BelaKang.........cocovveiiiiiiiiiee e 1

1.2 Perumusan Masalah ... 2

1.3 Pertanyaaan Penelitian ............ccccoooveeiiii i 4

1.4 Manfaat Penelitian ...........cccooveiiiiiiiiiie e 6

1.4.1 Manfaat teOrItiS .......ooverieiiiiiiie e 6

1.4.2 Manfaat Praktis .........ccooeiiiiiiiiiieiiesie e 6

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...t 7
2.1 Kesetiaan Pelanggan ..........cccoovviieiiiiiine e 7

2.2 KEPEICAYAAN. ..iiiiiiiiiiiiiiiiet e e e e e ettt e e e e s st r e e e e 9

Xi



BAB Il1

2.3 KOMILMEN ...t 11
2.4 KOMUNIKASI. ©.oouviiiiiieiiieiie e 13
2.5 KEPUASAN ..ottt 16
2.6 EMPALE ..ot 18
2.7 PeNndapatan..........coceeiiiiiiieiiiesie e 19
2.8  Model Penelitian..........cccoviiiiiiiiiiiie 23
METODE PENELITIAN ...t 24
3.1 Desain Penelitian ........cccocoviiiieiiiiiiieiiee e 24
3.2 Defenisi dan Pengukuran Variabel .............ccocovviiiiiiiiiinnnn, 24
32,1 KESELIBAN .. ..cciiiiiie it 24
3. 2.2 KEPEICAYAAN .....ceiiiiiiiiiiiiee ettt e e e e 24
3.2.3  KOMITMEN ..o 25
3.2.4  KOMUNIKAST .t 25
3.2.5  KEPUASAN.....ciiiiiiiiiiiiiiiiie ettt 26
3.2.6 EMPALI..ccciiiiiiiicce et 26
3.2.7 Pendapatan .........cccccocieeeiiie e 27
3.3 Sampel dan Teknik penyampelan...........cccccoooveiviieeiieciiiee e, 27
3.3.1 POPUIASI....ceeiiiiciiii e 27
3.3.2 SAMPEl .o 27
3.3.3 Teknik penyampelan............ccoceeviiieiiiic i, 28
3.4 Metode Pengumpulan Data ............ccceeeiieeiiiee i 29
3.4.1 Sumber data dan pengambilan data.................ccccccuvenne. 29
342 KUBSIONET ...t 29

Xii



3.4.3 Waktu dan tempat penelitian............ccccovevieiiiiiiennnnn 30

3.5 Uji Validitas dan Reliabilitas alat ukur..............cccccovevevineennnen. 30

3.5.1 Uji Validitas KUESIONET .........ccccovvveiiiiiiieiiienieeiee s 30

3.5.2  Uji Reliabilitas KUESIONET ...........ccovviiiiiiiieiiiiiie s, 31

3.6 ANALSIS DAtA ...c.vveiiieiiieiee e 33

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccoooiiiiiiiieeiien, 38
4.1  Deskripsi SAMPel .......ccovviiiiiiii 38

4.1.1 Deskripsi sampel berdasarkan umur............ccccccoveenneene. 38

4.1.2 Deskripsi sampel berdasarkan Jenis Kelamin................. 39

4.1.3 Deskripsi sampel berdasarkan Pendapatan ..................... 39

4.2 Deskripsi tanggapan responden atas pernyataan kuesioner ........ 40

4.2.1 Deskripsi tanggapan responden terhadap pernyataan
kuesioner dalam variabel Kesetiaan Pelanggan (KP)...... 40
4.2.2 Deskripsi tanggapan responden terhadap pernyataan
kuesioner dalam variabel Kepercayaan .......................... 41
4.2.3 Deskripsi tanggapan responden terhadap pernyataan
kuesioner dalam variabel Komitmen...............cccocoeenenne. 42
4.2.4 Deskripsi tanggapan responden terhadap pernyataan
kuesioner dalam variabel Komunikasi..............cccccccovenne. 43
4.2.5 Deskripsi tanggapan responden terhadap pernyataan
kuesioner dalam variabel Kepuasan ................cccceeevenn. 44
4.2.6 Deskripsi tanggapan responden terhadap pernyataan

kuesioner dalam variabel Empati............ccccceeevvviineennn, 44

Xiii



4.3 Hasil AnalisSisS REGIESI.......cccvuviiiiiiiiiie e 46

4.4 PembaNaSaN .......ceeiiieiieiie e 53

4.4.1 Pengaruh kepercayaan terhadap kesetiaan pelanggan..... 53

4.4.2 Pengaruh komitmen terhadap kesetiaan pelanggan......... 54

4.1.3 Pengaruh kepuasan terhadap kesetiaan pelanggan.......... 56

4.1.4 Pengaruh Empati terhadap kesetiaan pelanggan............. 57

BABY KESIMPULAN DAN SARAN ...t 60
5.1 KeSIMPUIAN.....coiiiiiieiiii e 60

5.2 Keterbatasan dan Saran untuk peneliti di masa depan................ 60

5.3. Implikasi Manajerial .............cccoooeiiiiiiiiiiiiie e 61
DAFTAR PUSTAKA ettt 62
LAMPIRAN ..ottt Error! Bookmark not defined.

Xiv



Tabel 3.1.
Tabel 3.2.
Tabel 3.3
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9
Tabel 4.10

Tabel 4.11

Tabel 4.12

Tabel 4.13

Tabel 4.14

DAFTAR TABEL

Halaman
Ukuran sampel berdasarkan nilai factor loading ............ccccccee.ee. 28
Hasil Uji Validitas KUESIONET .........ccovveiiieeeiieeeiiieesieeesiie e 31
Hasil Uji Reliabel KUESIONET.........coeviiiveiiie e 32
Distribusi frekuensi sampel berdasarkan karakteristik umur ........ 38
Distribusi frekuensi sampel berdasarkan jenis kelamin................ 39
Distribusi frekuensi sampel berdasarkan pendapatan................... 39

Distribusi frekuensi tanggapan responden dalam variabel
Kesetiaan pelanggan ..........ccceiieiiieiie i 40

Distribusi  frekuensi tanggapan responden dalam variabel
KEPEICAYAAN ...ttt 41

Distribusi  frekuensi tanggapan responden dalam variabel
KOMIEMEN L. s 42

Distribusi frekuensi tanggapan responden dalam variabel
KOMUNTKAST ... 43

Distribusi  frekuensi tanggapan responden dalam variabel
] O [N T L L OSSR 44

Distribusi frekuensi tanggapan responden dalam variabel empati 44

Hasil analisis regresi antara kepercayaan terhadap kesetiaan
pelanggan yang dimoderasi oleh pendapatan................cccccccve.ne. 45

Hasil analisis regresi antara komitmen dan kesetiaan pelanggan
yang dimoderasi oleh pendapatan .............cccccceevvveiiiie i, 47

Hasil analisis regresi antara komunikasi dan kesetiaan pelanggan
yang dimoderasi oleh pendapatan .............ccccceevieeiiie e, 48

Hasil analisis regresi antara kepuasan dan kesetiaan pelanggan
yang dimoderasi oleh pendapatan .............cccccceevvveiiiieeiiie e, 50

Hasil analisis regresi antara Empati dan kesetiaan pelanggan
yang dimoderasi oleh pendapatan ...............cccccoevveiiiieeiiie e, 51

XV



Gambar 2.1
Gambar 3.1

Gambar 3.2

Gambar 3.3

Gambar 3.4

Gambar 3.5

DAFTAR GAMBAR

Model Penelitian ......ooeveeeeeeee e

Model regresi hubungan antara kepercayaan dan

pelanggan dimoderasi pendapatan ............ccccecevvvenen.

Model regresi hubungan antara komitmen dan

pelanggan dimoderasi pendapatan ............ccccecevevenen.

Model regresi hubungan antara komunikasi dan

pelanggan dimoderasi pendapatan ............ccccocevveenen.

Model regresi hubungan antara kepuasan dan

pelanggan dimoderasi pendapatan ............ccccccevveeneen.

Model regresi hubungan antara Empati dan

pelanggan dimoderasi pendapatan ............ccccccevveenen.

XVi

Halaman
............... 23
kesetiaan
............... 33
kesetiaan
............... 34
kesetiaan
............... 35
kesetiaan
............... 36
kesetiaan
............... 37



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran 1. Kuesioner Penelitian............ccooviiiiiiieiiiesiec e 68
Lampiran 2. Uji Validitas KUEBSIONET ..........ccviiiiiiiiiiieniieee e 72
Lampiran 3. Uji Reliabilitas Kesetiaan Pelanggan ..........c.cccccvviiiiiinieiiiennenn, 77
Lampiran 4. Uji Reliabilitas Kepercayaan ...........c.cccoovervieneiiieiiienie e 78
Lampiran 5. Uji Reliabilitas KOMItMeN ..o 79
Lampiran 6. Uji Reliabilitas KOMUNIKASI..........cccoviveiiiiiiiiiicii e 80
Lampiran 7. Uji Reliabilitas Kepuasan ...........cccccovvviiieiienie e 81
Lampiran 8. Uji Reliabilitas EMPAti ........cccccveiiiiiiiiiieiiieeeeseee e 82
Lampiran 9. ANaliSiS REGIESI .....c.vvveiiieeiiiieiie e 83
Lampiran 10. Surat Pengantar Penelitian.............. Error! Bookmark not defined.
Lampiran 11. Tabulasi Data Penelitian...............ccccceiiiii e 98

Xvii



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pemasaran hubungan adalah cara meningkatkan pertumbuhan jangka
panjang perusahaan dan kepuasan maksimum pelanggan dengan cara
meningkatkan interaksi dan kondisi yang menguntungkan antara perusahaan dan
konsumen, pemasok, atau organisasi lainnya. Pemasaran hubungan merupakan
strategi perusahaan untuk mendapatkan keunggulan yang kompetitif (Takala dan
Uusitalo, 1996). Strategi ini didasarkan pada teori bahwa apresiasi saling
ketergantungan terhadap pelaku pasar, dan usaha timbal balik berdasarkan
kepercayaan dan komitmen, akan memungkinkan perusahaan tetap kompetitif
(Veloutsou et al., 2002). Faktor kunci sukses bertahan di pasar yang sudah lama
adalah pada upaya mempertahankan hubungan jangka panjang dengan para
pemangku kepentingan dalam hal ini para pelanggan setia (De madariaga dan
Valor, 2007).

Tema utama dalam pemasaran hubungan pelanggan adalah untuk
mempertahankan pelanggan agar tetap setia (Gronroos, 1995). Kesetiaan
pelanggan didefinisikan oleh Oliver (1999) sebagai komitmen yang sangat kuat
untuk membeli kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan walaupun
situasi dan upaya pemasarannya berpotensi menyebabkan perilaku konsumen
tersebut beralih ke produk atau jasa lain. Fornel (1992) berpendapat bahwa

pelanggan setia mungkin tidak selalu puas, namun konsumen yang puas



cenderung setia. De madariaga dan Valor (2007) mengatakan bahwa faktor kunci
sukses bertahan di pasar yang lama bergantung pada mempertahankan hubungan
jangka panjang dengan pelanggan setia mereka.

Pemasaran hubungan terbukti berhasil membangun kepercayaan dan
komitmen para pemangku kepentingan eksternal untuk menciptakan hubungan
pelanggan yang setia (Morgan dan Hunt, 1994). Beberapa penelitian sebelumnya
telah menunjukkan bahwa pemasaran hubungan memiliki dampak positif terhadap
kinerja bisnis perusahaan. Smith (1991) mempelajari pemasaran langsung di
sektor asuransi dan menemukan bahwa pemasaran hubungan membantu
memaksimalkan kemampulabaan jangka panjang. Menurut Arnett dan
Badrinarayanan (2005) bahwa banyak faktor yang memengaruhi keberhasilan
pemasaran hubungan, tiga faktor yang konsisten diidentifikasi sebagai faktor yang
penting adalah kepercayaan (Dwyer et al., 1987), komitmen (Moorman et al.,

1992), dan komunikasi (Mohr et al., 1996).

1.2 Perumusan Masalah

Studi berhasil mengidentifikasi kesenjangan penelitian, yaitu dalam
industri pelayanan di rumah sakit, pelayanan yang diberikan antara satu rumah
sakit dan rumah sakit yang lain, relatif seragam, sehingga makin lama makin sulit
dibedakan. Setiap rumah sakit menawarkan pelayanan yang sama dengan yang
diberikan oleh rumah sakit lain. Hal ini menyulitkan bagi suatu rumah sakit
memenangkan persaingan memperebutkan pelanggan untuk datang dan berobat

pada rumah sakit tersebut. Literatur pemasaran menyatakan bahwa dalam upaya



memenangkan persaingan setiap organisasi harus mendeferensiasikan produk dan
penawarannya kepada pelanggan. Oleh karena itu, rumah sakit perlu
mengidentifikasi  faktor-faktor yang dapat membedakan (differenciate)
pelayanannya dengan rumah sakit lain.

Heffernan et al. (2008) mengatakan bahwa salah satu cara untuk
membedakan suatu rumah sakit dari para pesaingnya adalah membangun
hubungan jangka panjang dengan pelanggan utama mereka. Dalam pemasaran
hubungan, perusahaan selalu berkomitmen untuk mempertahankan kesetiaan
pelanggan dan membina hubungan abadi dengan pelanggan (Gable et al., 2008;
Vesel dan Zabkar, 2010). Oleh karena itu pemasar mencoba memperoleh
informasi berharga tentang kebutuhan pelanggan untuk mengembangkan
hubungan jangka panjang dan membuat pelanggan lebih setia (Gilaninia et al,
2011).

Dalam penelitiannya Widadi dan Wadji (2015) mengatakan bahwa dalam
rangka mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan maka pengelolaan keluhan pelanggan sangat diperlukan. Setiap
komplain yang diterima dari pelanggan merupakan indikasi bahwa pelanggan
tersebut masih akan tetap setia. Dengan adanya keluhan berarti memberikan
kesempatan kepada rumah sakit untuk melakukan perbaikan-perbaikan atau
penyempurnaan dalam pelayanan, hal ini juga dapat membantu rumah sakit untuk
melakukan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Ndubisi, (2007) mengatakan bahwa agar suatu industi dapat bertahan

dalam kondisi ekonomi apapun, mereka juga harus dapat memberikan informasi



yang tepat waktu, jujur, dan dapat diandalkan oleh pelanggan. Informasi yang
jujur diwujudkan dalam bentuk penyediaan informasi yang baik tentang apa yang
dilakukan rumah sakit, masalah yang ada dan hal apa yang potensial dilakukan
untuk mencegahnya. Misalnya informasi tentang jadwal dokter tertentu, tarif
rumah sakit, serta layanan terbaru yang diberikan oleh rumah sakit dalam
mencapai tujuan.

Teleghani et al. (2011) dalam penelitiannya mengidentifikasi 8 konstruk
yang berpengaruh pada kesetiaan pelanggan, vyaitu: (1) Kepercayaan, (2)
komitmen, (3) penanganan konflik, (4) ikatan, (5) komunikasi, (6) hubungan
timbal balik, (7) nilai-nilai yang dipegang. (8) empati

Alrubaiee et al., (2010) dalam penelitiannya mengidentifikasi 5 orientasi
marketing yang berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan vyaitu: (1)
Kepercayaan, (2) Komitmen, (3) Ikatan, (4) Komunikasi, (5) Kepuasan).
Pengaruh kelima variabel tersebut pada kesetiaan pelanggan dimoderasi oleh

variabel demografi yaitu jenis kelamin, pendidikan, dan pendapatan.

1.3 Pertanyaaan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah seperti yang telah diuraikan sebelumnya,
maka pertanyaan penelitian dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah kepercayaan berpengaruh pada kesetiaan pelanggan?
2. Apakah komitmen berpengaruh pada kesetiaan pelanggan?
3. Apakah komunikasi bepengaruh pada kesetiaan pelanggan?

4. Apakan kepuasan berpengaruh pada kesetiaan pelanggan?



5. Apakah empati berpengaruh pada kesetiaan pelanggan?

6. Apakah pendapatan memoderasi hubungan antara kepercayaan dan
kesetiaan pelanggan?

7. Apakah pendapatan memoderasi hubungan antara komitmen dan kesetiaan
pelanggan?

8. Apakah pendapatan memoderasi hubungan antara komunikasi dan
kesetiaan pelanggan?

9. Apakah pendapatan memoderasi hubungan antara kepuasan dan kesetiaan
pelanggan?

10. Apakah pendapatan memoderasi hubungan antara empati dan kesetiaan

pelanggan?

1.4 Tujuan penelitian
Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, maka tujuan penelitian ini

adalah:

1. Menguji pengaruh kepercayaan pada kesetiaan pelanggan.

2. Menguji pengaruh komitmen pada kesetiaan pelanggan.

3. Menguji pengaruh komunikasi pada kesetiaan pelanggan.

4. Menguji pengaruh kepuasan pada kesetiaan pelanggan.

5. Menguji pengaruh empati pada kesetiaan pelanggan.

6. Menguji peran pendapatan dalam memoderasi hubungan antara

kepercayaan dan kesetiaan pelanggan.
7. Menguji peran pendapatan dalam memoderasi hubungan antara komitmen

dan kesetiaan pelanggan.



8. Menguji peran pendapatan dalam memoderasi hubungan antara
komunikasi dan kesetiaan pelanggan.

9. Menguji peran pendapatan dalam memoderasi hubungan antara kepuasan
dan kesetiaan pelanggan.

10. Menguji peran pendapatan dalam memoderasi hubungan antara empati dan

kesetiaan pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

Dalam sebuah penelitian ini terdapat dua manfaat penelitian yaitu manfaat
teoritis dan manfaat praktis:
1.4.1 Manfaat teoritis

Penelitian ini menguji dampak dari dasar-dasar pemasaran hubungan yaitu
kepercayaan, komitmen, komunikasi, kepuasan dan empati pada kesetiaan
pelanggan yang dimoderasi oleh pendapatan dalam industri rumah sakit.
Penelitian ini diharapkan juga mampu menguji signifikansi hubungan antara
konstruk tersebut.
1.4.2 Manfaat Praktis

Dalam penelitian ini diharapkan dapat membantu manajemen rumah sakit
dalam meningkatkan kualitas pelayan agar lebih baik dari rumah sakit yang lain.
Gaurav, (2008) mengatakan bahwa strategi pemasaran hubungan yang efektif
dapat membantu suatu industri dalam memahami kebutuhan pelanggan, sehingga
industri tersebut dapat melayani pelanggan mereka dengan lebih baik dibanding
pesaing mereka, yang akhirnya mengarah pada pengurangan biaya dan kesetiaan

pelanggan.



