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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS PASIEN
DENGAN KEPUASAN PASIEN SEBAGAI MEDIASI
DI INSTALASI RAWAT JALAN
RSU BETHESDA LEMPUYANGWANGI YOGYAKARTA

Abstrak

Saat ini banyak Rumah Sakit di Indonesia berupaya meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pasien yang berkunjung ke Rumah Sakit. Kepuasan pasien
dipengaruhi oleh beberapa variabel. Tujuan penelitian ini adalah untuk
menganalisa pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan
pasien dan variabel kepuasan pasien terhadap variabel loyalitas pasien rawat jalan
di Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi Yogyakarta. Penelitian ini
menggunakan sampel sebanyak 372 responden dengan menggunakan teknik
purposive random sampling. Desain penelitian ini adalah survey dengan
menggunakan kuisioner. Hasil observasi kemudian dianalisis dengan
menggunakan metode Structural Equation Model © (SEM). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati) yang mempunyai pengaruh tidak signifikan
terhadap variabel kepuasan pasien adalah variabel bukti fisik, sedangkan variabel
yang lain (kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) mempunyai pengaruh
secara signifikan terhadap variabel kepuasan pasien. Variabel kepuasan pasien
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel loyalitas pasien. Hasil ini
menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan membentuk kepuasan pelanggan
dan variabel kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas
pasien di Instalasi Rawat Jalan RSU Bethesda Lempuyangwangi Yogyakarta.
Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas.

Abstract

Currently, many-hospitals in Indonesia are trying to increase the satisfaction and
loyalty of patients who visit the hospital. The purpose of this study was to analyze
the effect of service quality variable on ambulatory patient satisfaction variable
and patient satisfaction variable to patient loyalty variable at Bethesda
Lempuyangwangi General Hospital Yogyakarta. This study used a sample of 372
respondents using purposive random sampling technique. The design of this
research s survey by using questionnaire. The results of the observations were
then analyzed using the Structural Equation Model (SEM) method. The results
showed that™ service quality variables (physical evidence, reliability,
responsiveness, assurance and empathy) that had no significant effect on patient
satisfaction variables were physical evidence variables, while other variables
(reliability, responsiveness, assurance and empathy) had an influence
significantly to variable patient satisfaction. Patient satisfaction variables
significantly influence patient loyalty variables. These results indicate that the
variables of service quality shape customer satisfaction and the variables of
patient satisfaction have a significant effect on patient loyalty variables at the
Bethesda Lempuyangwangi General Hospital Yogyakarta Outpatient Installation.

Keywords: service quality, satisfaction and loyalty.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Saat ini persaingan di dalam usaha jasa pelayanan kesehatan semakin
tajam, para pemasar jasa pelayanan kesehatan dituntut untuk meningkatkan
kualitas kualitas pelayanan jasa yang dimilikinya untuk dapat tampil sebagai
pemenang dalam persaingan usaha jasa pelayanan. kesehatan. Usaha jasa
pelayanan kesehatan semakin tipis perbedaannya dalam hal peralatan kesehatan
dan perlengkapan penunjang kesehatan lainnya antara fasilitas kesehatan satu
dengan fasilitas kesehatan lainnya atau rumah sakit satu dengan rumah sakit
sekelas lainnya.

Jasa pelayanan kesehatan merupakan salah satu bidang jasa pelayanan
yang harus mengedepankan kualitas pelayanan prima. Kunci utama untuk menjadi
pemenang dalampersaingan di usaha layanan jasa kesehatan fasilitas kesehatan
(Rumah ‘Sakit) ‘adalah kualitas pelayanan prima yang diberikan Rumah Sakit
kepada para. pasiennya. Kualitas layanan jasa kesehatan yang memenuhi atau
melampaui harapan pasien akan memberikan kepuasan dalam diri pasien terhadap
kualitas jasa yang diterima pasien dari si pemberi layanan jasa dalam hal ini
fasilitas kesehatan (Rumah Sakit).

Kesadaran terhadap kualitas layanan dan kepuasan pasien merupakan
aspek yang penting dan vital bagi sebuah institusi layanan kesehatan untuk
medapatkan loyalitas pasien demi keberlangsungan dan keberlanjutan usaha bisnis

layanan jasa kesehatan yang dijalaninya. Loyalitas pasien yang didapatkan oleh



sebuah intitusi bisnis adalah salah satu syarat yang dibutuhkan untuk
memenangkan persaingan usaha dengan kompetitornya. Survive dan tidaknya
fasilitas kesehatan dalam berkegiatan/berusaha ditentukan oleh kemampuannya
dalam memberikan layanan kepada pasien-pasiennya, apakah dapat memberikan
kepauasan kepada para pelanggannya/ pasien yang memerlukan layanan
kesehatan atau tidak. Kualitas layanan yang diberikan oleh fasilitas kesehatan/
rumah sakit memiliki keterkaitan yang erat dengan kepuasan konsumen dan
nantinya kepuasan pasien/konsumen dapat menimbulkan loyalitas
pasien/konsumen kepada fasilitas kesehatan/rumah sakit/perusahaan.

Dimensi kualitas pelayanan «yang dianggap penting oleh masyarakat
merupakan hal yang sebaiknya diperhatikan oleh setiap pelaku usaha sarana
layanan kesehatan.  Kotler dalam- Alma (2007:286), mengungkapkan bahwa
kualitas pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan
perbaikan mutu secara terus-menerus terhadap proses, produk dan service yang
dihasilkan perusahaan. Tjiptono (2007) mengemukakan jika kualitas pelayanan
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Kepuasan pasien bisa
menjadi senjata andalan untuk dapat tampil sebagai pemenang dalam persaingan
dengan fasilitas kesehatan lain, tetapi juga dapat menjadi penyebab sebaliknya
dalam hal ini menjadi senjata bumerang yang bisa menghancurkan posisi
perusahaan dalam dunia bisnis saat ini yang semakin kompleks.

Taraf pengetahuan masyarakat yang membaik saat ini membuat konsumen

menjadi lebih kritis terhadap jasa layanan kesehatan yang akan digunakannya.



Salah satu institusi yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan adalah rumah
sakit, selain juga ada institusi lain seperti Pusat Kesehatan Masyarakat
(Puskesmas) di tiap wilayah, Balai Pengobatan, atau Klinik bersama. Rumah
sakit, disebutkan dalam Undang-Undang No. 44 tahun 2009 tentang Rumah
Sakit. Rumah Sakit menurut UU no 44/2009 merupakan institusi pelayanan
kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara
paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat
darurat. Rumah sakit juga merupakan bagian dari sumber daya kesehatan yang
sangat diperlukan dalam mendukung penyelenggaraan upaya kesehatan.

Pengertian lain tentang Rumah Sakit menurut WHO (World Health
Organization) adalah bagian integral dari suatu organisasi sosial dan kesehatan
dengan fungsi menyediakan pelayanan. paripurna (komprehensif), penyembuhan
penyakit (kuratif) dan pencegahan penyakit (preventif) kepada masyarakat.
Rumah sakit_juga merupakan pusat pelatihan bagi tenaga kesehatan dan pusat
penelitian  medik.  Perkembangan dalam tingkat pendidikan masyarakat dan
kemajuan teknologi saat ini menjadikan masyarakat lebih kritis dalam memilih
layanan kesehatan. Kualitas pelayanan di sektor kesehatan merupakan isu yang
penting (Gupta, 2008). Gupta (2008) juga menyatakan bahwa rumah sakit
memiliki tanggung jawab yang besar sebagai penyedia layanan kesehatan yang
harus mempertahankan kualitas pelayanan tingkat tinggi dan terus-menerus
berusaha untuk meningkatkan kualitasnya. Lebih lanjut Welch dalam Kotler (2002)

menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan jaminan terbaik untuk menciptakan dan



mempertahankan kesetiaan konsumen dan benteng pertahanan dalam menghadapi
persaingan global.

Pihak manajemen suatu Rumah Sakit dituntut untuk selalu melakukan perbaikan
kualitas layanannya dengan memperhatikan kebutuhan-kebutuhan dan harapan-harapan
dari pasien yang melakukan pengobatan di Rumah Sakitnya. Kemampuan merancang
mekanisme pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada pasien yang berobat di
rumah sakitnya, perlu dilakukan oleh Rumah Sakit untuk memperoleh profitabilitas yang
sesuai sehingga Rumah sakit dapat terus tumbuh dan berkembang sesuai dengan tuntutan
persaingan dan boleh menjadi pemimpin dalam persaingan yang ada diwaktu sekarang
ini. Kualitas pelayanan dapat diukur .dengan lima dimensi sesuai dengan urutan
derajat kepentingan relatifnya (Tjiptono, 2007), yaitu bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati. Pelayanan yang berkualitas berperan penting dalam
membentuk kepuasan konsumen, selain itu juga erat kaitannya dalam
menciptakan._keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas pelayanan yang
diberikan oleh Rumah Sakit maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan/pasien
akan semakin-tinggi. Menurut Kotler dan Keller (2009:138-139) kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.
Rumah Sakit akan berhasil dipercaya oleh pasien dalam jumlah yang banyak
apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi pasien. Ketika pasien telah
merasa puas maka akan terjalin hubungan harmonis antara Rumah Sakit dan
pasien, menciptakan keadaan yang baik bagi penggunaan ulang jasa pelayanan

Rumah Sakit dan membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang dapat



meningkatkan jumlah pasien pengguna jasa layanan kesehatan Rumah Sakit.
Kepuasan pelanggan/pasien terhadap Rumah Sakit/perusahaan jasa
kesehatan dapat diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan
pelanggan/pasien terhadap suatu pelayanan yang diterimanya sesuai dengan
harapan dan keinginannya. Jika pelayanan di suatu Rumah Sakit (perusahaan jasa
pelayanan di bidang kesehatan) tersebut jauh dalam kenyataannya berada dibawah
harapan konsumen maka konsumen akan kecewa. Sebaliknya, jika layanan yang
diberikan memenuhi harapan konsumen, maka konsumen akan merasa puas.
Perusahaan pada umumnya menginginkan pelanggan yang diciptakannya
dapat dipertahankan selamanya. Dalam jangka panjang, loyalitas pelanggan
menjadi tujuan bagi perencanaan pasar stratejik, selain itu juga dapat dijadikan
dasar bagi pengembangan . keunggulan —kompetitif yang berkelanjutan
(Dharmmesta, 1999). Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk
melakukan _pembelian secara berulang-ulang dan untuk membangun kesetiaan
pelanggan terhadap suatu jasa/produk yang dihasilkan oleh suatu badan usaha
(Olson, 2009). Sedangkan Griffin (2007) berpendapat bahwa seseorang pelanggan
dikatakan setia atau loyal apabila pelanggan tersebut menunjukkan perilaku
pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan
pelanggan membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu.
Sekali lagi, dimensi dari kualitas pelayanan yang dipersepsikan pelanggan
(perceived service quality) dalam Delivering Quality Service terdiri dari tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kepuasan pasien terhadap

layanan kesehatan yang diberikan rumah sakit adalah faktor penting yang sangat



berarti untuk meningkatkan penggunaan layanan yang berulang, baik bagi
pengguna layanan baru (new customer) maupun bagi pelanggan lama (retention
customer).

Rumah sakit-rumah sakit baru yang bermunculan di propinsi DIY saat ini
semakin menyemarakkan persaingan sehat antar rumah sakit dalam menyediakan
pelayanan kesehatan kepada masyarakat di wilayah propinsi DIY dan sekitarnya.
Setiap rumah sakit yang memberikan pelayanan kesehatan di Propinsi DIY
berupaya memenuhi harapan masyarakat. Rumah sakit-rumah sakit juga berbenah
diri dan semakin melengkapi fasilitas kesehatan sesuai perkembangan teknologi
yang semakin maju.

Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi adalah salah satu rumah
sakit swasta di DIY yang berada di tengah kondisi meningkatnya tuntutan
masyarakat akan kualitas pelayanan kesehatan terbaik dan banyaknya sarana
pelayanan kesehatan baru yang muncul dengan tawaran pelayanan kesehatan yang
didukung oleh fasilitas dengan teknologi terkini adalah sebuah tantangan yang
wajib dimenangkan oleh Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi dalalm
bersaing dengan rumah sakit lainnya di Yogyakarta. Semakin banyaknya jumlah
rumah sakit yang ada di kota Yogyakarta akan memberikan banyak pilihan pada
masyarakat, dengan demikian Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi
mempunyai tantangan yang cukup besar untuk menyediakan pelayanan kesehatan
yang memiliki kualitas pelayanan yang dianggap penting oleh masyarakat,

sehingga menjadi pertimbangan untuk menjadi pilihan, sesuai visi Rumah Sakit



Umum Bethesda Lempuyangwangi yaitu, “Menjadi Rumah Sakit terpercaya,
profesional, beralaskan kasih dan menjadi pilihan masyarakat.”.

Bagi Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi, yang merupakan
salah satu rumah sakit umum di DIY dengan kebijakan mutu “Memberikan
layanan yang Cepat, Tepat, Komunikatif, dan Terpadu sesuai dengan standar
mutu, sehingga menghasilkan pelanggan yang puas dan setia”, maka penting bagi
rumah sakit untuk mendapatkan data penilaian kualitas layanannya dari
pelanggannya sehingga peningkatan pelayanan dan upaya  perbaikan yang
dilakukan menjadi sesuai dengan harapan pelanggan.

Setiap rumah sakit berupaya untuk memberikan layanan kesehatan yang
berkualitas agar dapat memuaskan pengguna layanan di rumah sakitnya. Suatu
rumah sakit dapat dikatakan telah. memberikan layanan kesehatan yang
memuaskan jika pelayanan yang diberikan sesuai atau melebihi harapan
pelanggannya, seperti halnya uraian Kotler & Keller (2009) mengenai kualitas
produk dan jasa. Masyarakat sebagai pengguna jasa layanan kesehatan di rumah
sakit saat ini“dimudahkan dengan berbagai pilihan pembiayaan kesehatan dari
asuransi kesehatan, selain sebagian masyarakat yang masih menggunakan
pembayaran secara tunai atau sering disebut out of pocket. Pasien yang
menggunakan layanan pembiayaan dari perusahaan asuransi merupakan suatu
pasar (market) tersendiri bagi rumah sakit, dan saat ini market tersebut semakin
meningkat jumlahnya, termasuk juga di Rumah Sakit Umum Bethesda

Lempuyangwangi.



Rumah sakit semakin bereksperimen dengan inovasi di tempat kerja yang
dirancang untuk meningkatkan kualitas perawatan pasien, menurunkan biaya
finansial dan mempertahankan staff (Avgar, Givan, dan Liu, 2011). Persaingan
antara pusat layanan kesehatan tergantung pada kepuasan pasien, yang dihasilkan
dari upaya merespon penilaian dan kebutuhan pasien, peningkatan layanan
kesehatan berkelanjutan dan relasi dokter dengan pasien secara umum (Zineldin,
2006). Dengan demikian tantangan untuk mencapai pelayanan kesehatan yang
unggul cukup banyak dan sulit (Zineldin, Akdag, dan Vasicheva, 2009).

Sampai saat ini masalah yang seringkali muncul adalah masih terbatasnya
sumber daya manusia baik dalam pelayanan obat maupun tenaga administrasi,
maupun fasilitas pelayanan atau infrastruktur yang terkait dengan lokasi dan
persediaan obat di berbagai fasilitas layanan kesehatan/faskes. Hal-hal inilah yang
melatar belakangi penulis untuk melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan
yang dianggap penting oleh pasien di Rumah Sakit Umum Bethesda
Lempuyangwangi ‘agar pasien menjadi puas dan loyal terhadap pelayanan
kesehatan yang diberikan oleh Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi.

Sejauh pengamatan penulis, belum ada penelitian yang dilakukan untuk
mengidentifikasikan dimensi kualitas pelayanan rumah sakit pada pasien rawat
jalan di Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi dalam kaitannya dengan
kepuasan dan loyalitas pasien. Untuk penelitian kali ini yang dilakukan adalah
dengan meneliti kepuasan dan loyalitas pelanggan kaitannya dengan kepuasan dan
loyalitas pelanggan/pasien rawat jalan dengan menggunakan teknik purposive

random sampling. Desain penelitian ini adalah survey dengan menggunakan



kuisioner. Hasil observasi kemudian dianalisis dua cara yaitu untuk data profil
pasien dilakukan analisis dengan cara analisa prosentase, sedangkan untuk data
pernyataan tentang kualitas layanan, kepuasan pasien dan loyalitas pasien
dilakukan analisis dengan menggunakan metode Structural Equation Model
(SEM).
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya, dalam
penelitian ini dilakukan penelitian hubungan antara pelayanan jasa rumah sakit,
kepuasan dan loyalitas pasien terhadap pelayanan jasa kesehatan di Rumah sakit.
Penelitian ini akan mengevaluasi tingkat kepuasan dan loyalitas pasien terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Rumah Sakit Umum Bethesda
Lempuyangwangi. Objek yang akan-diteliti adalah hubungan pengaruh kualitas
layanan jasa kesehatan di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Bethesda
Lempuyangwangi Yogyakarta terhadap kepuasan dan loyalitas pasien Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi Yogyakarta.

Dari “uraian tersebut maka penulis merumuskan permasalahan dalam
penelitian ini dengan pertanyaan-pertanyaan sebagai berikut:
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di

Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi?

2. Apakah Kepuasan Pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di

Instalasi Rawat Jalan RSU Bethesda Lempuyangwangi?



3. Apakah kepuasan pasien memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap

loyalitas pasien di Instalasi Rawat Jalan RSU Bethesda Lempuyangwangi

Yogyakarta?

1.3 Batasan Masalah

Penelitian ini memiliki batasan-batasan sebagai berikut:
Penelitian dilakukan terhadap pasien dan/atau keluarga pasien yang
menunggu selama pasien menggunakan jasa layanan kesehatan di Instalasi
Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Bethesda Lempuyangwangi Yogyakarta.
Pasien yang dimaksud dalam hal ini adalah semua pasien yang melakukan
pengobatan rawat jalan di RSU Bethesda Lempuyangwangi Yogyakarta, baik
yang melakukan pembayaran secara mandiri, pasien yang ditanggung BPJS

Kesehatan atau asuransi kesehatan lainya dan pasien mandiri.

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang diuraikan sebelumnya, maka penelitian

ini mempunyai tujuan untuk:

1.

Menganalisis-ada tidaknya pengaruh signifikan antara kualitas layanan jasa
kesehatan terhadap kepuasan pasien yang menggunakan layanan jasa
kesehatan di Instalasi Rawat Jalan di RSU Bethesda Lempuyangwangi
Yogyakarta.

Menganalisa ada tidaknya pengaruh signifikan kepuasan pasien terhadap
loyalitas pasien yang menggunakan layanan jasa kesehatan di Instalasi Rawat

Jalan di RSU Bethesda Lempuyangwangi Yogyakarta.
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3. Menganalisa ada tidaknya pengaruh signifikan kualitas layanan terhadap
loyalitas pasien dengan kepuasan pasien sebagai variabel mediasi di Instalasi
Rawat Jalan RSU Bethesda Lempuyangwangi Yogyakarta.

1.5 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa
pihak yang berkepentingan, antara lain untuk:

1. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan dan referensi untuk
penelitian-penelitian serupa selanjutnya, khiususnya yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan di Rumah Sakit.

2. Bagi Praktisi/ RSU Bethesda Lempuyangwangi Y ogyakarta
Penelitian ini dapat. menjadi acuan. tentang faktor apa saja yang membentuk
loyalitas pasien, dan menjadi bahan pertimbangan untuk menentukan
kebijakan. strategi yang akan diambil oleh RSU Bethesda Lempuyangwangi

Yogyakarta diwaktu yang akan datang.
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
5.1.1 Kesimpulan data deskriftif
Kesimpulan deskriptif dari penelitian ini adalah bahwa pasien yang
banyak melakukan pengobatan rawat jalan di Instalasi Rawat Jalan RSU Bethesda
Lempuyangwangi Yogyakarta adalah pasien yang berusia lebih dari 55 tahun
(36,83%), berjenis kelamin perempuan (62,90%), dengan pekerjaan sebagai ibu
rumah tangga (33,60%), lama menjadi pasien di RSU Bethesda Lempuyangwangi
Yogykarta lebih dari 2 tahun (51,88%), dan sudah melakukan pengobatan di RSU
Bethesda Lempuyangwangi. lebih dari 5 kali (57,53%) serta menggunakan
pembiyaan dengan BPJS (77,69%).
5.1.2 Kesimpulan hipotesa
Tujuan utama penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas
layanan ‘terhadap kepuasan pasien dan menguji pengaruh kepuasan pasien
terhadap loyalitas pasien di RSU Bethesda Lempuyangwangi khususnya pasien di
Instalasi Rawat Jalan, serta menguji variable kepuasan pasien sebagai mediasi
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pasien. Hasil pengujian hipotesis dari
penelitian ini adalah:
Hipotesis 1: kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hasil
dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan
berperngaruh terhadap kepuasan pasien sehingga hipotesis 1

dalam penelitian ini diterima.
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Hipotesis 2: Kepuasan pasien berpengaruh terhadap Loyalitas pasien. Hasil
dari penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan pasien
berpengaruh terhadap loyalitas pasien, ,sehingga hipotesis 2
dalam penelitian ini diterima.

Hipotesis 3: Variabel kepuasan pasien memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pasien. Hasil dari penelitian ini menunjukan
bahwa variable kepuasan pasien memediasi pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pasien, sehingga hipotesis 3 dalam
penelitian ini diterima.

Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa dalam
penelitian ini, semua hipotesis diterima.

5.2. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya terbatas untuk pengguna jasa Layanan kesehatan di
Instalasi Rawat Jalan di RSU Bethesa Lempuyangwangi Yogyakarta. Padahal
banyak sekali layanan jasa Rumah Sakit dengan kata lain penelitian ini tidak
membandingkan dengan layanan kesehatan yang lain, sehingga apabila diujikan
dengan subjek yang berbeda pasti akan mendapatkan hasil yang berbeda.

5.3. Saran

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan dari penelitian ini, penulis
memberikan saran yang dapat diberikan pada penelitian selanjutnya untuk
mendapatkan hasil yang jauh lebih baik, sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya terbatas untuk pengguna jasa layanan

Instalasi Rawat Jalan RSU Bethesda Lempuyangwangi Yogyakarta.
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Diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat menambahkan pembanding
layanan kesehatan lain seperti layanan rawat inap di rumah sakit yang
sama atau dengan layanan rawat jalan rumah sakit yang lain.

2. Dari hasil pengujian hipotesis, variabel kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan pasien, kepuasan berpengaruh terhadap
loyalitas pasien dan variabel kepuasan memediasi pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pasien, sehingga diharapkan kepada pengelola
RSU Bethesda Lempuyangwangi untuk tetap mempertahakan layanan,
fasilitas, kredibiltas dan menambah produk-produk layanan baru yang

tidak dimiliki oleh pesaing.
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