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Abstract: This study aimed to determine the influence of the trust, customer satisfaction, and relationship
commitment on the hospital image in Blitar city. The research was a cross-sectional study. The respondent
of the study were 122 patients who were hospitalized between April to May 2013 or their families in three
hospitals in Blitar city. The samples were taken using purposive sampling technique. In this research, the
variables were trust, customer satisfaction, and relationship commitment as the independent variables and
hospital image as the dependent variable. Data were collected by questionnaires and measured with a
scale of Likert 5 levels. Data were analyzed using the multiple linear regression. The results showed that the
trust, customer satisfaction, and relationship commitment influence either partially or simultaneously to
the hospital image. Customer satisfaction was a dominant variable compared of trust and relationship
commitment.
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan komitmen
hubungan terhadap citra rumah sakit di Kota Blitar. Penelitian ini merupakan penelitian cross sectional dengan
responden 122 orang pasien yang sedang menjalani rawat inap atau keluarganya pada bulan April sampai
dengan Mei 2013 di tiga rumah sakit di Kota Blitar. Sampel diambil dengan menggunakan teknik purposive
sampling. Variabel pada penelitian ini terdiri dari kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan komitmen hubungan
sebagai variabel bebas dan citra rumah sakit sebagai variabel terikat. Data dikumpulkan dengan kuesioner dan
diukur dengan skala Likert 5 tingkat. Data dianalisis dengan menggunakan regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan komitmen hubungan berpengaruh
baik secara parsial maupun simultan terhadap citra rumah sakit. Kepuasan pelanggan merupakan variabel
dominan dibandingkan dengan kepercayaan dan komitmen hubungan.
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Peran rumah sakit dalam mewujudkan derajat
kesehatan individu dan masyarakat, adalah sangat
penting, karena kesehatan merupakan salah satu
kebutuhan primer manusia. Kesadaran masyarakat
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tentang kesehatan semakin meningkat seiring dengan
meningkatnya jumlah dan mobilitas penduduk.
Masyarakat semakin membutuhkan layanan kese-
hatan dan fasilitas yang memadai, sehingga menuntut
rumah sakit untuk dapat memberikan pelayanan yang
berkualitas.

Berdasarkan data dari Profil Kesehatan Indonesia
(Direktorat Jenderal Bina Upaya Kesehatan Kemen-
terian Kesehatan Republik Indonesia), jumlah rumah
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sakit pada tahun 2010 hingga 2012 semakin meningkat.
Kesadaran masyarakat untuk memanfaatkan rumah
sakit semakin ditunjang oleh banyaknya pilihan rumah
sakit, sehingga rumah sakit bersaing meningkatkan
kualitas layanan untuk meraih dan mempertahankan
pelanggannya. Peningkatan kualitas layanan di rumah
sakit harus diiringi dengan usaha pemasaran untuk
menginformasikan kepada pelanggannya agar pelang-
gan dapat mengetahui keberadaan layanan rumah
sakit (Sudhir dan Reddy, 2011).

Rumah sakit berbeda dengan jenis usaha lainnya,
karena rumah sakit sebagai penyedia jasa kesehatan
memiliki fungsi sosial. Di samping itu, pemasaran
layanan kesehatan termasuk jenis dan bentuk promo-
sinya di Indonesia diatur ketat dalam peraturan dan
perundang-undangan, sehingga membuat upaya pe-
masaran rumah sakit sangat terbatas.

Kim, et al. (2008) menyatakan bahwa di Korea
Selatan, upaya promosi tentang rumah sakit dilarang
oleh pemerintah. Di Indonesia, promosi rumah sakit
diatur dengan peraturan yang sangat ketat pula,
sehingga rumah sakit berupaya untuk melakukan
manajemen pemasaran yang tidak melanggar per-
aturan dan perundang-undangan dengan tujuan untuk
mempertahankan dan meningkatkan kunjungan
pelanggannya.

Peningkatan jumlah rumah sakit dan ketatnya
aturan pemasaran rumah sakit memaksa manajemen
rumah sakit bekerja lebih kreatif dan inovatif untuk
menarik hati pelanggan. Ketertarikan pelanggan
merupakan kebutuhan yang sangat utama bagi setiap
rumah sakit, dan modal utama yang harus dikelola
dengan baik sehingga akan menimbulkan loyalitas
pelanggan yang baik pula. Menurut Ayu (2011),
manfaat (benefit) bagi rumah sakit dapat diperoleh
dari loyalitas pelanggan, apalagi pelanggan mau men-
ceritakan pengalamannya selama di rumah sakit
kepada pihak lain (word of mouth) secara berulang-
ulang sehingga akan membentuk citra rumah sakit.
Citra rumah sakit yang positif sangat dibutuhkan agar
pelanggan bersedia untuk melakukan word of mouth
yang positif dan bersedia memilih rumah sakit. Kim,
et al. (2008), menjelaskan tentang hubungan antara
citra rumah sakit dan faktor-faktor yang mempenga-
ruhinya hingga meraih kesuksesan, yaitu kepercayaan,
kepuasan pelanggan, dan komitmen hubungan.

Kepercayaan adalah kredibilitas, janji dan
kebaikan rumah sakit yang diharapkan atau dirasakan
pelanggan. Jika kepercayaan terbentuk, maka komit-
men hubungan antara rumah sakit dan pelanggan
memiliki potensi untuk menjadi saling memberi
manfaat (Achrol, 1991, Doney dan Cannon, 1997,
Kim, et al., 2008, Setyorini, 2008, Alrubaiee, 2011).
Kepercayaan akan menjadi lebih kuat bila rumah sakit
lebih responsif terhadap kebutuhan pelanggan dan
dapat turut serta meyakinkan arti kebutuhan tersebut
bagi pelanggan, sehingga akan menimbulkan world
of mouth yang positif, dapat meningkatkan citra dan
mendatangkan benefit bagi rumah sakit (Alrubaiee,
2011).

Kepuasan adalah perasaan senang seseorang
yang berasal dari perbandingan antara kesannya ter-
hadap barang atau jasa dengan harapan-harapannya.
Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka
layanan disebut memuaskan, dan sebaliknya, apabila
kenyataan lebih rendah dari pada harapan maka
layanan disebut tidak memuaskan (Kim, et al., 2008,
Kotler, 2009). Memberikan layanan yang berkualitas
tinggi dapat meningkatkan manfaat (benefit) melalui
kepuasan pelanggan, karena secara empiris ada
hubungan antara kepuasan pelanggan dan benefit.
Pelanggan yang merasa puas dan melakukan pembe-
lian ulang, akan meningkatkan benefit, sehingga akan
terbentuk citra (image) yang baik terhadap rumah
sakit (Francken, et al., 1981, Anderson, 1994, Cronin,
et al., 2000, Kang, et al., 2004, Alrubaiee, 2011).

Menurut Moorman (1992), komitmen hubungan
ialah keinginan abadi untuk menjaga hubungan, hal
itu adalah penting dan tetap dihargai, memiliki keingin-
an untuk bertahan tanpa batas waktu, dan bersedia
bekerja untuk mempertahankan itu. Morgan (1994),
menyatakan bahwa pemasaran yang sukses membu-
tuhkan komitmen hubungan dan kepercayaan, karena
dapat mendorong pemasar untuk bekerja demi meles-
tarikan hubungan investasi melalui kerja sama dengan
pelanggan. Hubungan dibangun atas dasar komitmen
bersama. Kepercayaan dan kepuasan pelanggan
rumah sakit dapat dicapai bila dokter dan rumah sakit
dapat membangun hubungan yang memenuhi harapan
pelanggan sehinggga dapat mendukung dan
melibatkan pelanggan dalam pengambilan keputusan
(Montaglione, 1999; Kim, et al., 2008).
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Citra rumah sakit (hospital image) dipengaruhi
banyak hal, antara lain tingginya kualitas layanan
rumah sakit, fasilitas yang baik, lingkungan yang
nyaman, sejarah panjang dari rumah sakit, biaya yang
rendah, sikap yang tepat dari dokter, peralatan medis
yang canggih, pengalaman masa lalu, kata dari mulut
ke mulut, dan komunikasi pemasaran (Javalgi, 1992,
Smith, 1990; Kim, et al., 2008). Menurut Petzer dan
De Meyer (2012), bila rumah sakit tidak dapat mem-
berikan layanan yang baik kepada pasien, maka akan
menimbulkan ketidak-puasan pada pasien. Pasien
akan mengeluh, melakukan word of mouth yang
negatif, dan terbentuk citra yang buruk di masyarakat
sekitarnya. Menurut Andaleeb (1998), peningkatan
kualitas komunikasi antara rumah sakit dengan
pelanggan, akan mempererat komitmen hubungan,
pelanggan akan merasa lebih puas, sehingga akan
meningkatkan citra rumah sakit.

Kebanyakan rumah sakit hingga saat ini tidak
melakukan promosi yang agresif, mereka banyak
bergantung pada word of mouth saja. Pada saat ini
terdapat 4 rumah sakit umum dan 1 rumah sakit
khusus di Kota Blitar, yaitu Rumah Sakit Daerah
(RSD) Mardi Waluyo, Rumah Sakit Katolik (RSK)
Budi Rahayu, Rumah Sakit (RS) Syuhada’ Haji,
Rumah Sakit Umum (RSU) Aminah, dan Rumah
Sakit 1bu dan Anak (RSIA) Aminah. Rumah sakit
tersebut hingga saat ini cenderung mengandalkan
word of mouth saja, sehingga citra (image) mempu-
nyai peran yang sangat penting bagi rumah sakit.

Berdasarkan hal tersebut maka pada penelitian
ini akan diteliti tentang pengaruh kepercayaan, ke-
puasan pelanggan dan komitmen hubungan terhadap
citra rumah sakit di Kota Blitar. Pasien yang dirawat
di tiga rumah sakit umum di atas dapat mewakili
masyarakat Kota Blitar tentang citra rumah sakit di
Kota Blitar.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifi-
kasi pengaruh variabel kepercayaan (trust), kepuasan
pelanggan (customer satisfaction) dan komitmen
hubungan (relationship commitment) secara parsial
dan simultan terhadap citra rumah sakit (hospital
image) di Kota Blitar, serta untuk mengidentifikasi
variabel yang dominan dalam mempengaruhi citra
rumah sakit (hospital image) di Kota Blitar.

Manfaat penelitian ini bagi rumah sakit di Kota
Blitar adalah sebagai bahan pertimbangan dalam

menyusun strategi pemasaran yang efektif dan efi-
sien, sedangkan bagi peneliti adalah sebagai bahan
tambahan pemikiran untuk melakukan pengembangan
ilmiah lebih lanjut yang berhubungan dengan pemasar-
an rumah sakit.

Berdasarkan pemaparan di atas, hipotesis peneli-
tian ini adalah kepercayaan berpengaruh secara
parsial terhadap citra rumah sakit (H1), kepuasan
pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap citra
rumah sakit (H2), komitmen hubungan berpengaruh
secara parsial terhadap citra rumah sakit (H3), serta
kepercayaan, kepuasan pelanggan dan komitmen
hubungan berpengaruh secara simultan terhadap
terhadap citra rumah sakit (H4). Kerangka konsep
penelitian ini disajikan pada gambar 1.

( Kepercayaan (X,)
(Kepuasan pelanggan (X)
(Komitmen hubungan (Xs)

Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian

Citra rumah sakit (Y1)

METODE

Desain penelitian adalah penelitian kuantitatif
eksplanatori atau analitik observasional dengan
pendekatan cross sectional study. Tujuan penelitian
observasional adalah untuk mencari dan menjelaskan
hubungan kausal (sebab dan akibat) antar variabel
melalui pengujian hipotesis (Sugiyono, 2007).

Penelitian dilakukan pada tiga 3 rumah sakit
umum di Kota Blitar, yaitu RSD Mardi Waluyo, RS
Syuhada’ Haji dan RSU Aminah. Pengambilan data
dilakukan dalam waktu 1 (satu) bulan, yaitu bulan April
2013. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang
sedang menjalani rawat inap atau keluarganya di tiga
rumah sakit di Kota Blitar, yang mewakili masyarakat
Kota Blitar dan sekitarnya. Pola pengaruh yang diteliti
dalam penelitian ini adalah tentang kepercayaan,
kepuasan pelanggan, komitmen hubungan, dan citra
rumah sakit di Kota Blitar. Populasi yang diteliti adalah
infinit karena merupakan jumlah populasi yang tidak
pasti atau tidak tetap.
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Jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 122
responden dengan menggunakan metode non pro-
bability sampling dan teknik purposive sampling.
Jumlah responden dari masing-masing rumah sakit
dihitung secara proporsional berdasarkan perban-
dingan jumlah pasien pada masing-masing rumah sakit
selama tahun 2012. Berdasarkan proporsi jumlah
pasien, diperoleh jumlah responden dari RSD Mardi
Waluyo berjumlah 56 orang, dari RS Syuhada’ Haji
berjumlah 30 orang, dan dari RSU Aminah berjumlah
36 orang.

Pengumpulan data pada penelitian ini menggu-
nakan kuesioner. Jawaban responden diukur dengan
menggunakan skala tingkatan lima poin dalam bentuk
skala Likert, yaitu sangat tidak setuju dengan skor 1
sampai dengan sangat setuju dengan skor 5.

Variabel penelitian terdiri atas vairabel bebas
(vairabel independen) dan variabel terikat (variabel
dependen). Variabel bebas terdiri dari kepercayaan
(X)), kepuasan pelanggan (X,), dan komitmen
hubungan (X,), sedangkan variabel terikat adalah citra
rumah sakit (Y).

Pada penelitian ini, variabel kepercayaan diukur
dengan indikator-indikator yang berisi tentang kece-
patan respon dokter dan perawat, kesesuaian tindakan
dokter dan perawat dengan harapan pelanggan, dan
kualitas layanan yang baik. Variabel kepuasan pelang-
gan diukur dengan indikator-indikator yang berisi
tentang layanan petugas sepenuh hati, layanan admi-
nistrasi sangat memuaskan, pemahaman kebutuhan
pelanggan, dan reputasi rumah sakit baik. Variabel
komitmen hubungan diukur dengan indikator-indikator
yang berisi tentang kesesuaian tarif dengan layanan,
kemudahan bertemu dengan dokter, penjelasan dokter
sangat jelas, dan adanya bagian khusus yang mena-
ngani keluhan pelanggan. Variabel citra rumah sakit
diukur dengan indikator-indikator yang berisi tentang
rumah sakit merupakan pilihan utama dan paling
sesuai dengan pelanggan, rumah sakit sangat berarti
bagi pelanggan, tarif rumah sakit murah, dan teknologi
rumah sakit canggih.

Indikator dan variabel diperoleh dari analisis fak-
tor eksploratori. Analisis faktor adalah proses analisis
untuk menemukan hubungan (interrelationship)
antara sejumlah variabel-variabel yang saling
idependen satu dengan yang lain, sehingga bisa dibuat
satu atau beberapa kumpulan variabel yang lebih

sedikit dari jumlah variabel awal (Singgih, 2010). Tu-
juan analisis faktor dalam penelitian ini adalah menge-
lompokkan sejumlah item ke dalam satu atau banyak
variabel.

Analisis data pada penelitian ini mengunakan
analisis regresi linier berganda untuk menganalisis
variabel-variabelnya. Sebelum analisis regresi, dilaku-
kan uji asumsi klasik. Uji asumsi klasik adalah per-
syaratan yang harus dilalui untuk mendapatkan hasil
yang baik, sehingga diperoleh perkiraan yang tidak
bias dari persamaan regresi linier berganda. Uji asumsi
klasik yang dilakukan meliputi uji multikolinearitas, uji
heteroskedastisitas, uji normalitas, uji

PENELITIAN
Karakteristik Responden

Pada penelitian diperoleh jumlah responden seba-
nyak 122 orang pasien rawat inap di tiga rumah sakit
tersebut di atas. Karakteristik responden meliputi usia,
jenis kelamin, pendidikan terakhir, pekerjaan dan pen-
dapatan keluarga. Gambaran karakteristik respoden
disajikan pada tabel 1.

Responden dengan usia produktif atau dewasa
muda hingga dewasa pra usia lanjut tampak paling
banyak (72,1%) pada kelompok usia 20 tahun sampai
dengan 49 tahun. Jenis kelamin responden terbanyak
adalah perempuan yaitu 53,3%, sedangkan sisanya
adalah laki-laki sebesar 46,7%. Hal tersebut meng-
gambarkan bahwa pengguna layanan terbanyak ada-
lah perempuan, meskipun tidak terlalu jauh berbeda
jumlah antara jumlah antara laki-laki dan perempuan.

Tingkat pendidikan responden, yang terbanyak
adalah SMP dan SMU (74,6%), sedangkan yang
berpendidikan tinggi (setelah SMU) adalah 25,4%.
Penggolongan responden berdasarkan pekerjaan,
yang terbanyak adalah wirausaha yaitu 28,7%, kemu-
dian disusul petani (21,3%), pegawai negeri sipil dan
karyawan perusahaan swasta (20,5%).

Tingkat pendidikan dan pekerjaan responden,
menunjukkan bahwa mayoritas responden mempu-
nyai latar belakang pendidikan SMP dan SMU, dengan
pekerjaan sebagai wirausaha (pedagang). Menurut
data dari Dinas Perindustrian dan Perdagangan
Daerah Kota Blitar, jenis usaha dan golongan yang
tertinggi adalah jenis usaha kecil dalam bentuk per-
orangan. Hal ini sesuai dengan data bahwa konsumen
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Tabel 1. Karakteristik responden

Karakteristik Responden Jumlah Persentase
Usia
e 20-29 tahun 25 20,5%
30-39 tahun 33 27,0%
40-49 tahun 30 24,6%
50-59 tahun 20 16,4%
e Di atas 60 tahun 14 11,5%
Jenis kelamin
e Laki-laki 57 46,7%
e Perempuan 65 53,3%
Pendidikan terakhir
e SMP 50 41,0%
e SMU 41 33,6%
e Diploma 8 6,6%
° Sarjana 22 18,0%
e Pasca Sarjana 1 0,8%
Pekerjaan
Wirausaha 35 28,7%
Karyawan perusahaan swasta 12 9,8%
Pegawai negeri sipil 13 10,7%
Petani 26 21,3%
Pelajar/mahasiswa 7 5,7%
e Tidak bekerja 22 18,0%
e Lainnya ! 5,1%
Pendapatan keluarga
e =Rp1.000.000,- 52 42,6%
Rp 1.000.000,- s/d 2.000.000,- 26 21,3%
Rp 2.000.000,- s/d 3.000.000,- 24 19,7%
Rp 3.000.000,- s/d 4.000.000, - 1 9,0%
9 7,4%

=Rp 4.000.000,-

Sumber: Data Kuesioner Diolah

terbanyak adalah wirausaha dengan jenis usaha kecil
perorangan.

Pendapatan keluarga responden yang terbanyak
adalah pada kelompok ekonomi menengah dengan
pendapatan Rp 1.000.000,- s/d 4.000.000,- (50%), dan
kelompok ekonomi bawah dengan pendapatan di
bawah atau sama dengan Rp 1.000.000,- sebanyak
42,6%. Hal ini mendukung fakta bahwa responden
terbanyak merupakan responden dengan tingkat
pendidikan menengah, dengan pekerjaan wirausaha,
dengan jenis usaha kecil perorangan.

Deskripsi Variabel Kepercayaan, Kepuasan
Pelanggan, Komitmen Hubungan, dan Citra
Rumah Sakit

Deskripsi variabel penelitian dijelaskan berdasar-
kan mean masing-masing variabel dengan interpretasi
baik bila nilainya 4 ke atas, cukup baik bila nilainya di
antara 3 dan di bawah 4, dan kurang baik bila nilainya
di bawah 3. Hasil mean masing-masing variabel
disajikan pada tabel 2.

Hasil mean variabel kepercayaan adalah baik
(4,09), hal ini menunjukkan bahwa responden memiliki
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kepercayaan yang baik terhadap rumah sakit. Mean
variabel kepuasan pelanggan hasilnya cukup baik
(3,75), hal ini menunjukkan bahwa responden merasa
cukup puas terhadap rumah sakit. Hasil mean variabel
komitmen hubungan adalah cukup baik (3,65), hal ini
menunjukkan bahwa responden memiliki komitmen
hubungan yang cukup baik dengan rumah sakit. Hasil
mean variabel citra rumah sakit adalah cukup baik
(3,83), hal ini menunjukkan bahwa citra rumah sakit
adalah cukup baik.

Tabel 2 Nilai Mean Variabel Penelitian

Variabel Mean
Kepercayaan 4,09
Kepuasan pelanggan 3,75
Komitmen hubungan 3,65
Citra rumah sakit 3,83

Sumber: Data Kuesioner Diolah

Gambaran Kepercayaan Responden terhadap
Rumah Sakit

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mean
masing-masing item pada variabel kepercayaan
memiliki nilai lebih dari 4. Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar responden percaya pada rumah sakit
yang mereka pilih. Meskipun demikian, pada bebe-
rapa item masih ada responden yang menyatakan
ragu-ragu hingga sangat tidak setuju pada pernyataan
yang diajukan. Item-item tersebut adalah tentang
kecepatan respon dokter dan perawat, kesesuaian
tindakan dokter dan perawat, dan kualitas layanan
rumah sakit.

Gambaran Kepuasan Responden terhadap
Rumah Sakit

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mean
masing-masing item pada variabel kepuasan
pelanggan adalah di atas 3. Hal tersebut menunjukkan
bahwa sebagian besar responden menyatakan cukup
puas atas layanan rumah sakit. Namun perlu diperhati-
kan juga, masih ada responden yang menyatakan
ragu-ragu hingga sangat tidak setuju pada beberapa
item pernyataan. Item-item tersebut adalah tentang
layanan sepenuh hati setiap petugas rumah sakit,
layanan administrasi sangat memuaskan, memahami
kebutuhan pelanggan, dan reputasi yang baik.

Gambaran Komitmen Hubungan Rumah Sakit
dengan Responden

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mean masing-
masing item pada variabel komitmen hubungan adalah
di atas 3. Hal tersebut menunjukkan bahwa sebagian
besar responden menyatakan komitmen hubungan
antara rumah sakit dengan responden cukup baik.
Namun demikian, masih ada responden yang menya-
takan ragu-ragu hingga sangat tidak setuju pada
beberapa item pernyataan. Item-item tersebut adalah
tentang kesesuaian tarif dengan layanan, kemudahan
bertemu dengan dokter, penjelasan dokter tentang pe-
nyakit sangat jelas, dan adanya bagian khusus layanan
keluhan pelanggan.

Gambaran Citra Rumah Sakit

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mean masing-
masing item pada variabel citra rumah sakit adalah
lebih dari 3. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian
besar responden menyatakan citra rumah sakit adalah
cukup baik. Namun demikian, masih ada responden
yang menyatakan ragu-ragu hingga sangat tidak setu-
ju pada beberapa item pernyataan. Iltem-item tersebut
adalah tentang rumah sakit merupakan pilihan utama,
rumah sakit yang paling sesuai, keberadaan rumah
sakit sangat berarti, tarif rawat inap murah, dan tekno-
loginya canggih.

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis data yang digunakan pada penelitian ini
adalah regresi linier berganda Analisis regresi linier
berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh
antara variabel bebas yang berjumlah lebih dari satu
terhadap variabel terikat. Penelitian ini memiliki tiga
variabel bebas, yaitu kepercayaan, kepuasan pelang-
gan dan komitmen hubungan, serta satu variabel
terikat, yaitu citra rumah sakit. Hasil analisis regresi
pada penelitian ini disajikan pada tabel 3.

Nilai R menggambarkan korelasi atau hubungan
antara variabel bebas dengan variabel terikat. Nilai
R dalam penelitian ini sebesar 0,739, berarti hubungan
antara variabel kepercayaan, kepuasan pelanggan dan
komitmen hubungan sebagai variabel bebas dengan
variabel citra rumah sakit sebagai variabel terikat
adalah termasuk kategori sangat kuat.
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Hasil analisis (tabel 3) dengan software statistik
SPSS versi 20, menghasilkan persamaan regresi linier
berganda sebagai berikut:

Y =0,007 +0,270(X1) + 0,535(X2) + 0,174(X3)

Nilai Unstandardized Coefficients Beta (B)
untuk masing-masing variabel kepercayaan (0,270),
variabel kepuasan pelanggan (0,535), dan variabel
komitmen hubungan (0,174) semuanya bernilai positif.
Hal ini berarti variabel bebas berhubungan secara po-
sitif terhadap variabel terikat. Semakin positif keperca-
yaan seseorang terhadap rumah sakit, semakin positif
kepuasan seseorang terhadap layanan di rumah sakit,
dan semakin positif komitmen hubungan antara
seseorang dengan rumah sakit, maka akan semakin
meningkatkan citra rumah sakit.

Nilai R? (R-Square) adalah nilai koefisien deter-
minasi yang menjelaskan seberapa besar kontribusi
atau kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan
variabel terikat. Nilai R-Square dalam penelitian ini
sebesar 0,547. Hal ini menunjukkan bahwa 54,7%
citra rumah sakit dapat diukur dari variabel keperca-
yaan, kepuasan pelanggan dan komitmen hubungan.
Sisanya sebesar 45,3% dipengaruhi oleh faktor lain
di luar variabel yang diteliti.

Tabel 3 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Hasil uji nilai signifikansi F (0,000) di bawah 0,005.
Hasil nilai F . adalah 47,460, sedangkan nilai F
adalah 2,68, maka nilai F; lebih besar dari nilai
F.0e- Hal tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan,
kepuasan pelanggan dan komitmen hubungan secara
simultan berpengaruh terhadap citra rumah sakit.

Variabel yang mempunyai pengaruh dominan
dapat dilihat pada hasil koefisien 3 yang tertinggi. Hasil
koefisien 3 yang tertinggi adalah sebesar 0,434, yaitu
pada variabel kepuasan pelanggan. Hal tersebut me-
nunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan adalah
yang paling dominan mempengaruhi citra rumah sakit
di Kota Blitar.

tabel

PEMBAHASAN

Gambaran Kepercayaan, Kepuasan Pelang-
gan, Komitmen Hubungan, dan Citra Rumah
Sakit

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian
besar responden menyatakan percaya pada rumah
sakit, tetapi ada sedikit responden yang menyatakan
sebaliknya. Meskipun sedikit, hal ini dapat menjadi
word of mouth yang negatif. Kepercayaan merupakan

Variabel

Terikat Variabel Bebas

B Beta () t Sigt Kesimpulan

(Constant)
Kepercayaan (X;)
Citrarumah Kepuasan pelanggan (X,)

0,007
0,270 0,255 3,122 0,002  Signifikan
0,535 0434 4,728 0,000 Signifikan

sakit (Yy) g(or)"“me” hubungan 0174 0162 2058 0042  Signifikan
3

Nilai R : 0.739

Nilai R? : 0,547

Adjusted R? : 0,535

F : 47,460

Sig. F : 0,000

Sumber: Data Kuesioner Diolah (2013)

Hasil uji t (tabel 3) menunjukkan bahwa variabel
kepercayaan (0,002), kepuasan pelanggan (0,000), dan
komitmen hubungan (0,042) memiliki nilai signifikansi
t di bawah 0,05. Nilai t,, ~variabel kepercayaan
(3,122), kepuasan pelanggan (4,728), dan komitmen
hubungan (2,058) lebih besar dari nilai t , (1,980).
Hal ini berarti kepercayaan, kepuasan pelanggan dan
komitmen hubungan secara parsial berpengaruh
terhadap citra rumah sakit.

kebaikan dan menjadi dasar untuk kerjasama di masa
depan. Pelanggan yang tidak pecaya akan mempe-
ngaruhi citra rumah sakit, pelanggan akan mengeluh
dan melakukan word of mouth yang negatif, sehingga
hubungan antara pelanggan dan rumah sakit menjadi
lemah (Doney dan Cannon, 1997; Alrubaiee, 2011,
Petzer dan De Meyer, 2012, Amin, et al., 2013). Oleh
karena itu, pelanggan yang belum percaya harus
menjadi perhatian rumah sakit.
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian
besar responden cukup puas terhadap layanan di
rumah sakit, namun masih ada beberapa responden
yang menyatakan ragu dan tidak setuju. Hal ini terkait
dengan pengguna layanan terbanyak adalah dewasa
muda hingga pra usia lanjut (usia produktif), masih
aktif bekerja, cenderung lebih dinamis, kritis dan
menuntut kepuasan lebih tinggi dibandingkan usia di
atasnya. Menurut Alrubaiee (2011), golongan usia lebih
tua cenderung mudah merasa puas dari pada yang
lebih muda. Anderson (1994) menyatakan bahwa
meningkatkan kepuasan pelanggan, berarti mening-
katkan loyalitas pelanggan, dan lebih banyak pelang-
gan yang membeli di masa yang akan datang, sehingga
meningkatkan manfaat (benefit) di masa yang akan
datang. Oleh karena itu, hal-hal yang masih dinilai
kurang baik oleh pelanggan sehingga pelanggan ku-
rang puas harus menjadi perhatian rumah sakit.

Sebagian besar responden menyatakan memiliki
komitmen hubungan yang cukup baik dengan rumah
sakit. Namun demikian, masih ada responden yang
menyatakan komitmen hubungannya rendah. Respon-
den merasa kurang diperhatikan dan tidak ada
hubungan yang erat dengan rumah sakit. Oleh karena
itu rumah sakit harus memperhatikan komitmen
hubungannya dengan pelanggan untuk lebih baik.
Montaglione (1999) dan Kim, et al. (2008), menyata-
kan bahwa untuk mencapai kepercayaan dan kepuas-
an pasien, dokter dan rumah sakit perlu membangun
hubungan yang memenuhi harapan pasien, mendukung
dan secara aktif melibatkan pasien dalam pengambilan
keputusan. Suksesnya pemasaran sangat dipengaruhi
komitmen hubungan, caranya dengan mempererat
hubungan antara pasien dengan rumah sakit melalui
tenaga medis.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Citra Rumah
Sakit

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercaya-
an mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
citra rumah sakit. Hasil penelitian ini sesuai dengan
pernyataan Amin, et al. (2013), yang menyatakan bah-
wa ada hubungan yang signifikan antara citra dengan
kepercayaan pelanggan. Citra rumah sakit yang kuat
diperoleh ketika pelanggan mendapatkan nilai tertinggi
dari layanan. Pelanggan yang puas akan memiliki
kepercayaan, meningkatkan komitmen dan citra

terhadap rumah sakit. Ketika pelanggan tidak percaya
pada rumah sakit, maka komitmen hubungan antara
pelanggan dan rumah sakit akan lemah dan dapat
putus. Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan
Kim, et al. (2008), yang menyatakan bahwa keperca-
yaan memiliki pengaruh positif terhadap citra rumah
sakit.

Keselamatan dan kesembuhan adalah prioritas
pelanggan dalam memilih layanan kesehatan. Hal ini
dipengaruhi oleh kecepatan respon dari tenaga medis
dan perawat, kesesuaian tindakan tenaga medis dan
perawat, serta kualitas layanan yang baik. Hal tersebut
bila dilaksanakan sesuai dengan standar prosedur
operasional di rumah sakit sehingga keselamatan dan
kesembuhan pasien dapat tercapai, maka citra rumah
sakit akan menjadi baik. Kepercayaan dalam konteks
kesehatan dihubungkan dengan keselamatan pasien
(Alrubaiee, 2011).

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Citra
Rumah Sakit

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap citra rumah sakit. Hasil ini sesuai dengan
pernyataan Kim, et al. (2008), yang menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif
terhadap citra rumah sakit. Lebih lanjut, Amin, et al.
(2013), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat
memberikan prediksi tentang citra. Bila pelanggan
memiliki citra positif tentang rumah sakit, mereka
mungkin akan memaafkan kesalahan kecil dari rumah
sakit. Tapi bila kesalahan dilakukan berulang-ulang,
maka citra rumah sakit akan ternoda.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan
Andaleeb (1998), yang menyatakan bahwa untuk
mempertahankan citra, rumah sakit harus mengem-
bangkan kualitas layanan yang dapat meningkatkan
kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Kepuasan
pelanggan pada penelitian in dibentuk oleh empat hal,
yaitu layanan petugas di rumah sakit dengan sepenuh
hati, layanan administrasi yang sangat memuaskan,
rumah sakit yang memahami kebutuhan pelanggan,
dan reputasi baik yang dimiliki oleh rumah sakit. Bila
petugas rumah sakit dapat melayani dengan sepenuh
hati, maka pelanggan akan merasa sangat diperhati-
kan dengan tulus ikhlas. Pelanggan akan merasa
senang, karena siapapun dalam kondisi sakit akan
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membutuhkan perhatian lebih banyak, apalagi harus
mengeluarkan biaya. Hal ini bermanfaat dapat me-
ningkatkan kepuasan pelanggan. Demikian juga
dengan layanan administrasi yang sangat memuaskan,
dan rumah sakit yang memahami kebutuhan pelang-
gan, akan membuat pelanggan menjadi senang dan
merasa puas. Reputasi rumah sakit yang baik didu-
kung oleh layanan yang baik dari petugas medis dan
non medis, sehingga dapat memuaskan pelanggan.

Alrubaiee (2011) menyatakan bahwa kepuasan
pasien dapat meningkatkan citra rumah sakit, sehing-
ga dapat meningkatkan penggunaan layanan dan
pangsa pasar berikutnya. Pelanggan yang merasa
puas akan menunjukkan perilaku yang positif, yang
bermanfaat untuk keberhasilan jangka panjang rumah
sakit.

Pengaruh Komitmen Hubungan secara Parsial
terhadap Citra Rumah Sakit

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komitmen
hubungan rumah sakit dan pelanggan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap citra rumah sakit.
Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Kim, et
al. (2008), yang menyatakan bahwa komitmen hu-
bungan memiliki pengaruh positif terhadap citra rumah
sakit.

Komitmen hubungan yang baik akan mening-
katkan citra rumah sakit karena komitmen hubungan
membuat pelanggan merasa diperhatikan dan dekat
dengan rumah sakit. Kedekatan akan dapat membuat
pelanggan terlibat dan mempunyai hubungan yang
kuat dengan rumah sakit. Montaglione (1999) menya-
takan bahwa untuk mencapai kepercayaan dan ke-
puasan pelanggan, rumah sakit perlu membangun
hubungan yang memenuhi harapan pelanggan dengan
cara melibatkan pelanggan dalam pengambilan
keputusan.

Pada penelitian ini komitmen hubungan rumah
sakit dengan pelanggannya telah berjalan dengan baik,
sehingga citra rumah sakit akan menjadi meningkat.
Komitmen merupakan prediktor terkuat dari keputusan
sukarela pelanggan dalam sebuah hubungan dengan
rumah sakit. Komitmen hubungan merupakan
karakteristik kunci pemasaran yang sukses (Kim, et
al., 2008).

Pengaruh Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan
dan Komitmen Hubungan terhadap Citra Rumah Sakit

Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua
variabel bebas secara bersama-sama mempunyai
pengaruh terhadap variabel terikat. Hal tersebut
berarti bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel kepercayaan, kepuasan pelanggan dan
komitmen hubungan terhadap citra rumah sakit. Hasil
ini menunjukkan bahwa secara umum citra rumah
sakit dipengaruhi oleh kepercayaan, kepuasan pelang-
gan dan komitmen hubungan.

Hasil penelitian ini sesuai dengan Alrubaiee
(2011), yang menyatakan bahwa kualitas layanan
kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan dapat meningkatkan kepercaya-
an terhadap rumah sakit. Juga sesuai dengan Amin,
et al. (2013), yang menyatakan bahwa ketika pelang-
gan puas, akan memiliki kepercayaan, meningkatkan
komitmen dan hubungan dengan organisasi, sehingga
akan menimbulkan citra yang baik bagi organisasi.
Layanan rumah sakit yang baik dapat memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Pelanggan yang puas
akan percaya pada rumah sakit. Rumah sakit akan
menjadi pilihan utama pelanggan karena rumah sakit
dipercaya dapat memberikan layanan yang terbaik
sesuai dengan harapan pelanggan. Pelanggan yang
telah memberikan kepercayaan kepada rumah sakit
akan mudah sekali diajak kerjasama, apalagi pelang-
gan dilibatkan dalam mengambil keputusan tentang
kesehatannya. Hal ini akan meningkatkan komitmen
hubungan antara rumah sakit dengan pelanggan. Pe-
langgan yang percaya akan merasa memiliki ikatan
batin yang kuat dengan rumah sakit, sehingga pelang-
gan akan datang kembali bila membutuhkan layanan
kesehatan. Rumah sakit yang demikian akan meda-
patkan citra yang baik di masyarakat sekitarnya,
karena telah berhasil merebut hati pelanggannya.

Hasil penelitian ini sesuai dengan Kim, et al.
(2008), yang menyatakan bahwa kepercayaan dalam
konteks layanan kesehatan dapat menciptakan ling-
kungan pertukaran yang baik dimana rumah sakit
dapat memberikan perawatan yang lebih baik untuk
pelanggan, pelanggan merasa puas, jumlah pelanggan
akan meningkat, dan pelanggan akan mendatangkan
manfaat bagi rumah sakit. Jika kepercayaan terben-
tuk, hubungan antara rumah sakit dan pelanggan akan
memiliki potensi untuk saling mendatangkan manfaat.

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Kim, et al. (2008),
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bahwa kepercayaan, kepuasan pelanggan dan komit-
men hubungan memiliki pengaruh positif yang signifi-
kan terhadap citra rumah sakit.

Implikasi Hasil Penelitian

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keperca-
yaan, kepuasan pelanggan, dan komitmen hubungan
berpengaruh pada citra rumah sakit. Kepuasan pe-
langgan merupakan faktor dominan yang mempe-
ngaruhi citra rumah sakit. Seluruh faktor tersebut
harus mendapatkan perhatian dari rumah sakit dalam
membentuk citra postif.

Hasil penelitian ini juga membuktikan bahwa
kepercayaan mempengaruhi citra rumah sakit.
Pelanggan yang telah memberikan kepercayaan
kepada rumah sakit akan mudah diajak bekerjasama
untuk membina hubungan yang lebih baik. Pelanggan
akan melakukan world of mouth positif kepada orang-
orang di sekitarnya, sehingga rumah sakit akan
mendapatkan citra yang baik di mata pelanggan dan
masyarakat. Citra yang baik akan mendatangkan
manfaat yang panjang bagi rumah sakit hingga masa
yang akan datang. Oleh karena itu rumah sakit harus
mempertahankan kepercayaan pelanggannya.

Demikian juga, kepuasan pelanggan mempe-
ngaruhi citra rumah sakit. Rumah sakit harus berupaya
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
meningkatkan sikap pelayanan yang sepenuh hati,
pelayanan administrasi, pemahaman kebutuhan
pelanggan, dan reputasi rumah sakit.

Komitmen hubungan mempengaruhi citra rumah
sakit. Rumah sakit harus mempertahankan dan
meningkatkan komitmen hubungan dengan pelang-
gannya. Komitmen hubungan rumah sakit dengan
pelanggan yang terjalin dengan baik, akan bermanfaat
pelanggan merasa diperhatikan dan ada kedekatan
dengan rumah sakit, sehingga dapat terbentuk world
of mouth positif dari pelanggan, dan citra rumah sakit
akan meningkat.

Keterbatasan Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat
Kota Blitar yang membutuhkan layanan rumah sakit.
Di Kota Blitar terdapat empat rumah sakit yang
sejenis, yaitu RSD Mardi Waluyo, RS Syuhada’ Haji,
RSU Aminah, dan RSK Budi Rahayu. Penelitian

hanya dilakukan pada tiga rumah sakit saja, yaitu RSD
Mardi Waluyo, RS Syuhada’ Haji dan RSU Aminah,
sehingga hasil penelitian ini belum mencerminkan ke-
seluruhan populasi. Oleh karena itu diperlukan kehati-
hatian dalam menggeneralisasi hasil penelitian ini.
Hasil penelitian mungkin akan berbeda bila rumah
sakit yang tidak diteliti memiliki responden dengan
karakteristik khusus.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pasien
rawat inap pada tiga rumah sakit di Kota Blitar seba-
gian besar menyatakan percaya, puas dan ada komit-
men hubungan terhadap rumah sakit. Variabel
independen yang terdiri atas tiga variabel, yaitu keper-
cayaan, kepuasan pelanggan, dan komitmen hubung-
an, terbukti berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap citra rumah sakit di Kota Blitar. Hasil peneli-
tian ini juga menunjukkan bahwa variabel keperca-
yaan, kepuasan pelanggan, dan komitmen hubungan,
masing-masing terbukti berpengaruh signifikan secara
parsial terhadap citra rumah sakit di Kota Blitar, serta
variabel kepuasan pelanggan adalah variabel yang
mempunyai pengaruh paling dominan terhadap citra
rumah sakit di Kota Blitar.

Saran

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa kondisi
kepercayaan terhadap rumah sakit baik. Bila keperca-
yaan terhadap rumah sakit kurang baik, maka rumah
sakit harus berupaya keras untuk meningkatkan ke-
percayaan. Rumah sakit diharapkan memperhatikan
responden yang menyatakan tidak percaya pada
rumah sakit yang mereka pilih, misalnya dengan
meningkatkan respon tenaga medis dan perawat
terhadap pelanggan, serta meningkatkan kualitas tin-
dakan medis dan perawat sesuai dengan harapan
pelanggan.

Hasil penelitian ini juga membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan rumah sakit di Kota Blitar cukup
baik. Kepuasan pelanggan adalah dominan mempe-
ngaruhi citra rumah sakit. Hal ini berarti citra rumah
sakit di Kota Blitar juga baik karena sangat dipenga-
ruhi kepuasan pelanggan. Bila ada pelanggan yang
merasa kurang puas terhadap layanan rumah sakit,
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walaupun sedikit, maka maka rumah sakit harus
berupaya keras untuk meningkatkan kualitas layanan-
nya, sehingga kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan.
Rumah sakit diharapkan memperhatikan responden
yang menyatakan kurang puas, dengan meningkatkan
layanan sepenuh hati, layanan administrasi, pema-
haman kebutuhan pelanggan, dan reputasi rumah
sakit, sehingga semua pelanggan menjadi puas.

Hasil penelitian ini juga membuktikan bahwa kon-
disi komitmen hubungan rumah sakit dan pelanggan
cukup baik. Bila komitmen hubungan kurang baik, ma-
ka rumah sakit harus berupaya keras untuk mening-
katkannya. Responden yang menyatakan tidak memi-
liki komitmen hubungan dengan rumah sakit di Kota
Blitar jumlahnya sedikit, tetapi hal tersebut idealnya
harus ditingkatkan untuk lebih meningkatkan komitmen
hubungan antara rumah sakit di Kota Blitar dengan
responden, agar citra rumah sakit menjadi meningkat
dan mendatangkan manfaat di masa yang akan
datang.

Penelitian ini dapat dilanjutkan dengan memper-
panjang waktu pengambilan sampel dan memper-
banyak jumlah sampel, sehingga hasil penelitian akan
dapat menggambarkan keadaan yang lebih mendekati
kenyataan. Penelitian selanjutnya juga dapat dikem-
bangkan dengan menambah lokasi pengambilan
sampel, yaitu di rumah sakit di seluruh Kota Blitar,
atau bahkan di seluruh wilayah Blitar Raya (Kota
dan Kabupaten Blitar). Penelitian selanjutnya juga
dapat dikembangkan dengan menambah variabel lain
yang dapat mempengaruhi citra rumah sakit.
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