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HUBUNGAN KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN DI
PUSKESMAS KARANGPUCUNG 2

Tresno Sunjaya?, Kris linggardini?

ABSTRAK

Latar belakang: Perawatan kesehatan yang berorientasi pada pelanggan (pasien)
telah diakui sebagai salah satu aspek yang dapat mencapai pelayanan kesehatan
yang diinginkan. Dewasa ini sudah banyak fasilitas kesehatan yang di bangun
oleh pemerintah maupun swasta. Kondisi ini akan memunculkan suatu persaingan
yang semakin Ketat antara fasilitas kesehatan yang satu dengan yang lainnya. Hal
ini akan memaksa mereka untuk saling meningkatkan pelayanannya guna
menjaga tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Tujuan: Untuk mengetahui hubungan kepuasan dengan loyalitas pelanggan di
Puskesmas Karangpucung 2.

Metode: Penelitian ini_menggunakan desain penelitian dengan menggunakan
metode deskriptif korelasi dengan pendekatan Cross sectional. Sampel dalam
penelitian ini adalah sebanyak 89 orang.Teknik pengambilan sampling dalam
penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Pengolahan dan analisis
data dilakukan dengan menggunakan uji chi square.

Hasil: Tingkat kepuasan pelanggan sebagian besar pada kategori cukup ( 79,8%).
Tingkat loyalitas pelanggan sebagian besar pada kategori cukup loyal (53,9%).
Ada hubungan kepuasan dengan loyalitas pelanggan dengan nilai p value = 0,023
(<a=0,05).

Kesimpulan: Ada hubungan kepuasan dengan loyalitas pelanggan di Puskesmas
karangpucung 2.

Kata Kunci: Puskesmas, kepuasan, loyalitas pelanggan.

Mahasiswa Program Studi Keperawatan S1 Fakultas llmu Kesehatan UMP
2Dosen Fakultas l1lmu Kesehatan UMP
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RELATIONSHIP OF CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY IN
PUSKESMAS KARANGPUCUNG 2

Tresno Sunjaya?, Kris linggardini?

ABSTRACT

Background: Customer-oriented (patient) health care has been recognized as one
aspect that can achieve expected health services. Nowadays there are many health
facilities built by the government and the private. This condition will create an
increasingly tight competition between health facilities with one another. This will
force them to improve their services to maintain customer satisfaction and loyalty.

Objective: To determind the correlation bettwen customer satisfaction and loyalty
at Karangpucung Primary Health Care Center 2.

Method: This study used correlation method of a cross sectional approach. The
sample of this study was 89 people. The sampling technique of this study used
purposive sampling technique. Data processing and analysis using chi square test.

Results: The level of customer satisfaction is mostly in the sufficient category
(79.8%). The level of customer loyalty is mostly in quite loyal category (53.9%).
There was a correlation between customer satisfaction with customer loyalty with
p value = 0,023 (<a. = 0,05).

Conclusion: There was a correlation satisfaction and loyalty at Karangpucung
Primary Health Care Center 2.

Keywords: Primary Health Care Center, satisfaction, customer loyalty.

1Student of Nursing Study Program S1 Faculty of Health Sciences UMP
2L ecturer of UMP Faculty of Health Science
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