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MOTTO 

Bekerjalah seolah engkau akan hidup seratus tahun lamanya 
dan berdoalah seolah engkau akan mati besok. 

 

“Do the best on every oppotunity that you have.” 
Lakukanlah yang terbaik pada setiap kesempatan yang 

kamu miliki. 
 
 

Tidak ada masalah yang tidak bisa diselesaikan selama ada 
komitmen untuk menyelesaikannya. 

 
 

Doa Pater Mathias Wolff, SJ,. Pendiri Soc.JMJ: 

Tuhan, ubahlah diriku menjadi diriMu sendiri, agar aku 
boleh hidup di dalam Dikau dan untuk Dikau saja. Dan 

semoga melaksanakan kehendakuMu yang suci menjadi satu-
satunya kebahagiaanku di dunia ini. Amin. 
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INTISARI 

 

 

Barrang, Veronika 2014, Pengkajian Pengaruh Kehandalan Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Dengan Mediasi Kepuasan Pasien Rawat Jalan Di RS. 

Stella Maris Makassar. Program Studi D-IV Analis Kesehatan, Fakultas 

Ilmu Kesehatan Universitas Setia budi. 

 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh kehandalan pelayanan 

terhadap loyalitas dengan mediasi kepuasan pasien rawat jalan di RS. Stella Maris 

Makassar. Pelayanan rumah sakit saat ini masih menjadi kajian penting dalam 

penelitian pemasaran rumah sakit dalam meningkatkan kepuasan pasien yang 

berdampak pada loyalitas. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengumpulan data 

dengan menggunakan kuesioner sebanyak 180 yang disebarkan kepada responden 

yaitu pasien rawat jalan RS. Stella Maris Makassar dengan menggunakan skala 

Likert. Pengambilan sampel secara Purposive Sampling. Data dalam penelitian ini 

diolah dengan menggunakan program SPSS 11,5. Uji hipotesis yang dinyatakan 

dalam hubungan antar variabel dalam model penelitian analisis data dengan uji 

multikolinieritas, koefisien determinasi, uji signifikansi model (Uji F/ANOVA) 

dan koefisien regresi diuji dengan analisis regresi bertingkat (hierarchycal 

regression). 

Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa loyalitas pasien dapat 

dibangun dari variabel kehandalan melalui variabel kepuasan sebagai mediasi/ 

intervening. Hal ini dapat ditunjukkan bahwa dari hasil penelitian Hipotesis I, 

Hipotesis II, Hipotesis III, dan Hipotesis IV terdukung.  

 

Kata kunci: Kehandalan pelayanan, loyalitas, kepuasan pasien. 
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ABSTRACT  

  

  

Barrang, Veronika 2014, The Influence of Client Service Reliability 

Assessment Towards Loyalty Satisfaction with Outpatient Mediation in 

Stella Maris Makassar Hospital. D-IV Studies Program Analyst Health, 

Faculty of Health Science Setia Budi University.  

  

The aim of this study is testing about the influence of client service 

reliability assessment toward loyalty satisfaction with outpatient mediation in 

Stella Maris Makassar Hospital. The hospital’s service is still an important study 

in marketing research hospitals in improving patient satisfaction / loyalty 

customer impact. 

The method used in this study is collecting data using questionnaires 

were distributed to 180 respondents, outpatients Stella Maris Makassar hospital is 

using a Likert’s scale. Sampling is purposive sampling. Data in this study were 

processed using SPSS 11.5.  the hypothesis test stated in the relationship between 

variables in the research model test data analysis with multicollinearity, the 

coefficient of determination, the significance test (F test / ANOVA) model and 

regression coefficients were tested with multilevel regression analysis (regression 

hierarchical).  

The results of this study can be sumerised that patient loyalty could be 

built from variable reliabilities through variable satisfactions as mediating / 

intervening. It should be notified that the result of the study must be found in all 

variables Hypothesis I, Hypothesis II Hypothesis III, and Hypothesis IV.   
 

 
Key words; Reliability of service, loyalty, patient satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Rumah sakit sebagai salah satu sarana kesehatan yang memberikan 

pelayanan kesehatan kepada mayarakat memiliki peran yang sangat strategis 

dalam mempercepat peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Oleh karena itu 

rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan yang bermutu sesuai dengan 

standar yang ditetapkan dan dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat 

(Kepmenkes 2008). Salah satu upaya dalam mewujudkan Indonesia sehat, maka 

perlunya meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan seperti rumah sakit sebagai 

penyedia jasa pelayanan kesehatan dan hendaknya dikelolah dengan baik demi 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang baik pula (Aditama 2010).  

Tingkat pendidikan masyarakat semakin membaik sehingga 

menimbulkan kecenderungan untuk menuntut pelayanan umum yang lebih baik 

dan lebih cepat. Keberadaan rumah sakit swasta maupun rumah sakit pemerintah 

serta munculnya klinik-klinik kesehatan di kota besar menyebabkan terjadinya 

persaingan yang ketat dalam menyediakan jasa pelayanan kesehatan. Salah satu 

strategi yang digunakan oleh pengelola rumah sakit pada umumnya yakni dengan 

memberikan pelayanan yang berkualitas. Kondisi sosial masyarakat yang 

semakin meningkat menyebabkan masyarakat semakin sadar akan kualitas. 

Peningkatan kualitas dan mutu pelayanan kesehatan yang lebih berorientasi pada 

kepuasan pasien. Dalam mencapai tujuan yang berorientasi pada kepuasan pasien 
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yang meliputi aspek fasilitas rumah sakit, peranan dokter, perawat dan 

staf non medis rumah sakit menjadi sangat penting karena kinerja mereka akan 

menentukan persepsi pasien terhadap pelayanan yang diberikan. Untuk 

meningkatkan posisi kompetitif, rumah sakit harus berfokus pada kualitas 

pelayanan, mampu melihat apa yang penting bagi konsumen dalam pasar mereka, 

menentukan bagaimana kekuatan mereka dan membandingkan dengan kekuatan 

pesaing serta mampu menyesuaikan kekuatan tersebut secara tepat pada 

pemasarannya (Silalahi 2007).  

Rumah Sakit Stella Maris Makassar merupakan rumah sakit swasta yang 

mempunyai peran dalam memberikan pelayanan kesehatan pada masyarakat 

umum, memiliki komitmen dalam pelayanan prima kepada pasien maupun 

keluarga pasien. Salah satu peran pelayanan yang baik adalah meningkatkan 

loyalitas pasien maupun keluarga pasien dengan merujuk pada service quality. 

Kajian penelitian terdahulu mengindikasikan adanya keragaman hasil 

pada berbagai obyek penelitian dalam pembentukan kepuasan dan loyalitas. 

Penelitian Utama (2003), merujuk pada service quality. Dari kelima dimensi 

kualitas pelayanan yang diteliti, hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 

kehandalan (reliability) mempunyai pengaruh paling besar dalam kepuasan 

pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Aryani & Rosinta (2010), juga 

merujuk pada service quality dengan indikator kehandalan (reliability) pembentuk  

kualitas layanan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas layanan. 

Dari hasil penelitiannya menunjukkan bahwa dimensi terkuat dalam menjelaskan 

kualitas layanan adalah kehandalan (reliability). 
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 Berdasarkan review yang telah dilakukan oleh beberapa peneliti yang 

menggunakan varibel kehandalan (reliability) dan kepuasan dalam menentukan 

loyalitas pasien/ keluarga pasien, maka peneliti mengambil judul “PENGKAJIAN 

PENGARUH KEHANDALAN PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

DENGAN MEDIASI KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DI RS. STELLA 

MARIS MAKASSAR”.  

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka dirumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kehandalan pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pasien rawat 

jalan di RS.Stella Maris Makassar?  

2. Apakah kepuasan pasien dapat mempengaruhi loyalitas pasien rawat jalan di 

RS.Stella Maris Makassar? 

3. Apakah kehandalan pelayanan dapat mempengaruhi loyalitas pasien rawat 

jalan di RS.Stella Maris Makassar? 

4. Apakah kehandalan pelayanan dan kepuasan sebagai mediasi / intervening 

dapat mempengaruhi loyalitas pasien? 

1.3  Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji :  

1. Pengaruh kehandalan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di RS.Stella Maris 

Makassar. 

2. Pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien rawat jalan di RS. Stella 

Maris Makassar? 
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3. Pengaruh kehandalan pelayanan terhadap loyalitas pasien rawat jalan di RS. 

Stella Maris Makassar. 

4. Pengaruh kehandalan pelayanan dan kepuasan sebagai mediasi/ intervening 

dapat mempengaruhi loyalitas pasien rawat jalan di RS.Stella Maris 

Makassar?  

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari hasil penelitian ini adalah: 

1. Bagi Universitas 

Sebagai informasi dan menambah khasanah keilmuan untuk lembaga 

akademis sehingga dapat dijadikan bahan acuan untuk penelitian berikutnya. 

2. Bagi Rumah Sakit 

Sebagai pertimbangan dalam rangka menentukan kebijakan dan pengambilan 

keputusan mengenai pelayanan yang diberikan oleh RS. Stella Maris 

Makassar sehingga kepuasan pelanggan tercapai. 

3. Bagi Penulis 

Sebagai salah satu syarat kelulusan dan sebagai pengembangan pengetahuan 

yang diperoleh penulis selama perkuliahan.  


