BAB VI

RINGKASAN

Dalam aktifitas yang melibatkan manajemen termasuk rumah sakit,
pengukuran dan analisa kepuasan dan loyalitas merupakan cara untuk
memperoleh informasi yang dibutuhkan oleh rumah sakit untuk membantu dalam
pengambilan keputusan, memonitor kinerja, dan pengalokasian sumber daya
secara efektif. Servqual merupakan salah satu instrument yang paling banyak
digunakan untuk mengukur kualitas (Hu et. a/, 2010).

Kualitas yang baik dapat berpengaruh pada tingkat kepuasan dan loyalitas
pasien sehingga menjadi perlu juga untuk mengetahui parameter tersebut secara
bersamaan. Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
pasien terhadap alur pelayanan rawat jalan di RSUD Abunawas kota Kendari
belum pernah dilakukan, sehingga hal tersebutlah yang mendorong dilakukannya

penelitian ini.

Rancangan penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah
rancangan penelitian non experimental dengan model pendekatan observasi
secara cross sectional terhadap pasien rawat jalan di RSUD Abunawas kota
Kendari melalui survey dengan pendekatan kausal. Hasil survey dengan
pendekatan kausal tersebut akan dianalisis dengan menggunakan analisis jalur.
Untuk mengetahui tingkat kepuasan di masing-masing unit pelayanan, indeks
kepuasan digunakan dalam menganalisa besarnya tingkat kepuasan di masing-masing

unit pelayanan sehingga bisa ditemukan unit pelayanan yang memiliki indeks
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kepuasan tertinggi.

Hasil yang didapatkan dari penelitian ini menunjukkan bahwa diantara
lima dimensi yang diteliti terhadap kepuasan, secara berturut-turut dari yang
memiliki hubungan terbesar hingga terkecil terhadap kepuasan dapat disimpulkan
bahwa dimensi kehandalan memiliki hubungan terbesar terhadap kepuasan,
diikuti oleh dimensi empati, bukti fisik, daya tanggap dan jaminan sebagai
dimensi dengan hubungan terendah. Jika diteliti terhadap loyalitas, hubungan lima
dimensi di atas secara berturut-turut dari yang memiliki hubungan terbesar hingga
terkecil terhadap loyalitas dapat disimpulkan bahwa dimensi kehandalan memiliki
hubungan terbesar terhadap loyalitas, diikuti oleh dimensi bukti fisik, empati,
daya tanggap dan jaminan sebagai dimensi dengan hubungan terendah.

Berdasarkan temuan dalam penelitian didapatkan pula hasil bahwa
semua dimensi (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati)
memiliki hubungan terhadap loyalitas yang lebih besar dan signifikan dengan
kehadiran kepuasan sebagai variabel intervening jika dibandingkan hubungan
langsung antara kelima dimensi di atas tanpa adanya kepuasan sebagai variabel

intervening.
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan diperoleh beberapa

kesimpulan sebagai berikut:
1. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan di RSUD Abunawas kota Kendari
dipengaruhi beberapa faktor diantaranya bukti langsung, kehandalan, jaminan,

ketanggapan dan empati. Sementara loyalitas pasien lebih ditentukan oleh
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tingkat kepuasan pasien, makin tinggi kepuasan pasien, makin tinggi pula

loyalitas pasien.

. Berdasarkan interpretasi indeks kepuasan RSUD Abunawas kota Kendari dari

sisi kepuasan dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan di RSUD Abunawas
unggul pada unit pelayanan instalasi farmasi, sedangkan pada unit
laboratorium sisi kepuasan memiliki interpretasi terendah .

. Berdasarkan interpretasi indeks kepuasan, RSUD Abunawas kota Kendari
belum bisa dikategorikan baik (Good) dalam hal menjaga loyalitas karena
dari semua unit pelayanan interpretasi indeks kepuasan masih banyak yang
masuk kategori Poor (buruk) kecuali instalasi farmasi yang masih masuk

dalam kategori Cause for Concern (Perlu untuk Diperhatikan) saja.
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