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BAB III  

KERANGKA KONSEPTUAL 

 
3.1 Kerangka Konseptual Penelitian 

Berdasarkan penelitian ini memiliki kerangka konseptual sebagai berikut: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 3. 1 Kerangka Konseptual Penelitian 
 
Keterangan:   
 : Diteliti 
-------------- : Tidak Diteliti 

Dimensi Kepuasan: 
1. Tampilan Fisik 
2. Kehandalan 
3. Ketanggapan 
4. Jaminan 
5. Empati 

Variabel Dependen 
(Terikat) Dimensi 
Loyalitas Pasien: 
1. Melakukan 

Pembelian Ulang 
Secara Teratur 

2. Merekomendasik
an Jasa 

3. Menunjukkan 
Kekebalan Dari 
Daya Tarik 
Pesaing 

Variabel Independen 
(Bebas) Dimensi 
Penanganan Keluhan: 
1. Empati 
2. Kecepatan 

Penanganan 
Keluhan 

3. Kewajaran atau 
Keadilan 
Penanganan 
Keluhan 

4. Kemudahan 
Menghubungi 
Rumah Sakit 

Faktor - faktor yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan: 
1. Nilai (Harga dan Kualitas) 
2. Citra 
3. Kenyamanan 
4. Kepuasan 
5. Pelayanan 

Dimensi After Sales 
Service: 
1. Kualitas 

Layanan 
Pengiriman 

2. Kualitas 
Layanan 
Instansi 

3. Kualitas 
Layanan 
Klaim 
Garansi 
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3.2 Penjelasan Kerangka Konseptual 

Loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan, penanganan keluhan dan after sales 

service. Dimensi kepuasan meliputi tampilan fisik, kehandalan, ketanggapan, 

jaminan dan empati. Sedangkan dimensi after sales service meliputi kualitas 

pelayanan pengiriman, kualitas pelayanan instansi dan kualitas pelayanan klaim 

garansi. Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas yaitu, nilai (harga 

dan kualitas), citra, kenyamanan, kepuasan, pelayanan. Kepuasan, after sales 

service dan faktor yang mempengaruhi loyalitas tidak diteliti pada penelitian ini. 

Penelitian ini berisi tentang hubungan antara penanganan keluhan terhadap 

loyalitas. Pada kerangka konsep tersebut dapat dilihat bahwa variabel bebas 

(independent) dari penelitian ini adalah penanganan keluhan, yang dapat dilihat dari 

empat dimensi yaitu: empati, kecepatan penanganan keluhan, kewajaran atau 

keadilan penanganan keluhan, dan kemudahan menghubungi rumah sakit. Variabel 

terikat (dependen) dari penelitian ini adalah loyalitas pasien yang terdiri dari empat 

dimensi yaitu: melakukan pembelian ulang secara teratur, merekomendasikan jasa, 

menunjukkan kekebalan dari daya tarik jasa sejenis dari pesaing dan menunjukkan 

kekebalan dari daya tarik produk atau jasa sejenis dari pesaing. 


