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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh keandalan, daya tanggap, terhadap kepuasan pasien dan dampaknya bagi loyalitas pasien pada Poliklinik Spesialis RS Santosa Central Bandung. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis deskriptif dan analisis regresi berganda. Sumber penelitian ini menggunakan data primer. Pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner. Sampel penelitian ini sebanyak 92 pasien Poliklinik Spesialis RS Santosa Central Bandung dengan menggunakan teknik proportionate stratified random sampling. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Keandalan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pasien dengan pengaruh langsung sebesar 36.6% terhadap kepuasan pasien. Daya Tanggap memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pasien dengan pengaruh langsung sebesar 59.9% terhadap kepuasan pasien. Kepuasan Pasien memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pasien, dengan pengaruh langsung sebesar 86.7% terhadap loyalitas pasien.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of reliability, responsiveness on satisfaction and its impact on patient loyalty at Bandung Santosa Central Specialist Polyclinic Hospital. This research method uses a quantitative approach with descriptive analysis and multiple regression analysis. This research source uses primary data. The data collection in this study used a questionnaire. The sample of this study were 92 patients of Bandung Santosa Central Specialist Polyclinic Hospital using proportionate stratified random sampling technique. The results of this study indicate that reliability gives a significant effect on Patient Satisfaction with a direct effect of 36.6% on patient satisfaction. Responsiveness has a significant effect on patient satisfaction with a direct effect of 59.9% on patient satisfaction. Patient satisfaction provides a significant influence on patient loyalty, with a direct effect of 86.7% on patient loyalty.
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I. PENDAHULUAN

Kepuasan pasien merupakan cerminan kualitas pelayanan kesehatan yang mereka terima. Mutu pelayanan kesehatan merujuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Makin sempurna kepuasan tersebut, makin baik pula mutu pelayanan kesehatan. Namun demikian, kualitas pelayanan yang relatif baik belum tentu bisa memuaskan pasien. Pada umumnya pasien tidak dapat menilai kompetensi teknis, sehingga mereka menilai mutu layanan dari karakteristik nonteknis atau hubungan interpersonal dan kenyamanan pelayanan ( Blank, 1982). Peningkatan mutu pelayanan rumah sakit merupakan hal yang sangat penting, karena rumah sakit memberikan pelayanan yang paling kritis dan berbahaya dalam sistem pelayanan dan sasaran kegiatannya adalah jiwa manusia Program  akreditasi rumah sakit di Indonesia dimulai pada tahun 1996 merupakan pelaksanaan dari Sistem Kesehatan Nasional (SKN). Pada SKN dijelaskan bahwa akreditasi rumah sakit adalah penilaian terhadap mutu dan jangkauan pelayanan rumah sakit secara berkala yang dapat digunakan untuk penetapan kebijakan pengembangan atau peningkatan mutu Di dalam Undang-Undang nomor 44 tahun 2009 tentang Rumah Sakit bagian ketiga pasal 40 disebutkan bahwa dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan Rumah Sakit wajib dilakukan akreditasi secara berkala minimal 3 (tiga) tahun sekali. RS Santosa Central Bandung memiliki target pasien rawat jalan yang direkap setiap tahun untuk mengevaluasi kinerja pelayanannya. Dari tabel di bawah dapat dilihat bahwa jumlah pasien rawat jalan di tahun 2018 tidak semuanya memenuhi target yang ditetapkan. Dari target total pasien rawat jalan di tahun 2018 sebesar 17.408 hanya tercapai 2.901 pasien (tidak tercapai target) dan hanya 4 dari 32 poli rawat jalan yang memenuhi target antara lain poli fisiologi, poli gizi, poli psikologi, dan poli urologi. Hal tersebut merupakan masalah yang harus diteliti lebih lanjut apakah adanya hubungan antara penurunan jumlah pasien rawat jalan dengan rendahnya kualitas pelayanan di poli rawat jalan sehingga pasien tidak datang kembali untuk berobat di RS Santosa Central (tidak loyal). Dengan adanya bukti-bukti kejadian diatas antara lain jumlah kunjungan pasien rawat jalan berfluktuasi naik dan cenderung turun selama tahun 2018, keluhan terbanyak mengenai pelayanan yang diberikan oleh dokter yang dianggap tidak sesuai dengan standar pelayanan karena dokter tidak berpraktek sesuai jam dan hari kerjanya begitupun perawat yang dianggap tidak tanggap dalam menangani keluhan pasien, hasil survey awal yang menunjukkan adanya dua aspek yang memiliki kriteria kurang memuaskan yaitu aspek keandalan dan ketanggapan, juga hanya 4 dari 28 poli yang mencapai target pasien rawat jalan tahun 2018 diindikasikan karena kualitas pelayanan yang menurun membuat kepuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakitpun ikut menurun dan berpengaruh terhadap pasien yang tidak datang berobat kembali ke rumah sakit ini (tidak loyal) yang harus diteliti lebih dalam.

Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, penulis dapat mengidentifikasi pokok permasalahan sebagai berikut:

1. Masih banyak keluhan yang dilontarkan pasien mengenai kualitas pelayanan di poli rawat jalan terhadap RS Santosa Central Bandung yang telah terakreditasi internasional JCI.

2. Di media sosial (Facebook) lebih banyak terdapat keluhan sehingga tidak semua keluhan tersebut dapat diidentifikasi oleh bagian marketing dan komite mutu. Selain itu dapat juga mempengaruhi nama baik dari RS Santosa Central tersebut.

3. Keluhan  mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh dokter dan perawat masih menjadi keluhan utama. 

4. Pasien mengatakan bahwa dokter yang berpraktek tidak sesuai jam prakteknya. Keandalan dokter dianggap kurang dalam melakukan pekerjaannya yang seharusnya sesuai dengan standar pelayanan RS tersebut.

5. Perawat dianggap tidak tanggap (tidak responsif) terhadap pasien yang mengalami kesulitan contohnya tidak membantu pasien dalam pemenuhan permintaan pasien akan kursi roda selama proses pengobatan berlangsung.

6. Survey awal menunjukkan adanya 2 aspek kualitas pelayanan yang memiliki kriteria kurang memuaskan yaitu keandalan dan ketanggapan petugas kesehatan.

7. Keluhan tidak ditanggulangi akan menjadi salah satu penyebab ketidakpuasan pasien akan pelayanan yang membuat fluktuasi naik dan turunnya jumlah kunjungan pasien rawat jalan.

8. Target pasien rawat jalan tidak tercapai di semua poli, hanya 4 poli yang mencapai target. Hal tersebut disebabkan karena pasien yang tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan sehingga membuat pasien tidak datang untuk berobat kembali (tidak loyal) ke RS Santosa Central.

9. Keterbatasannya fasilitas seperti kursi roda, lift, ambulans, dan parkiran juga merupakan keluhan yang menjadi perhatian setelah keluhan mengenai pelayanan.

1.2.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, dapat dirumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana keandalan petugas kesehatan di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.

2. Bagaimana daya tanggap petugas kesehatan di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.

3. Bagaimana kepuasan pasien di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.

4. Bagaimana loyalitas pasien di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.
5. Seberapa besar pengaruh keandalan dan daya tanggap petugas kesehatan terhadap kepuasan pasien di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung secara parsial dan simultan.
6. Seberapa besar pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini untuk menguji dan menganalisa:

1. Keandalan petugas kesehatan di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.

2. Daya tanggap petugas kesehatan di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.

3. Kepuasan pasien di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.

4. Loyalitas pasien di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.
5. Seberapa besar pengaruh keandalan dan daya tanggap petugas kesehatan terhadap kepuasan pasien di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung secara parsial dan simultan.

6. Seberapa besar kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di Poli Rawat Jalan RS Santosa Central Bandung.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Manfaat praktis, yaitu meningkatkan keandalan dan daya tanggap petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan, memperoleh strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang akan mempengaruhi tingkat kepuasan pasien  sehingga dapat meningkatkan jumlah pasien rawat jalan di poli agar tetap memilih RS Santosa Central Bandung sebagai RS pilihan untuk berobat. Hasil ini akan diberikan kepada pihak Manajemen.

2. Manfaat teoritis, yaitu menerapkan ilmu dan teori mengenai keandalan dan daya tanggap petugas kesehatan dan hubungannya dengan kepuasan dan loyalitas pasien dan juga ilmu yang diberikan oleh Program Magister Manajemen Rumah Sakit Universitas Pasundan dan membandingkannya secara praktek di lapangan, khususnya bagian pelayanan di Rumah Sakit serta melatih penulis untuk berpikir secara sistematis.

II. KERANGKA PEMIKIRAN, PROPOSISI PENELITIAN
Kerangka Pemikiran
· Hubungan dimensi-dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien.

Menurut undang-undang Republik Indonesia nomor 44 tahun 2009 tentang rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna. Rumah sakit memiliki misi memberikan pelayanan kesehatan yang bermutu dan terjangkau oleh masyarakat dalam rangka meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Tugas rumah sakit.umum adalah melaksanakan upaya pelayanan kesehatan secara berdaya guna dan berhasil guna dengan mengutamakan penyembuhan dan pemulihan yang dilakukan secara serasi dan terpadu dengan peningkatan dan pencegahan serta pelaksanakan upaya rujukan (Herlambang, 2016:34).
Mutu pelayanan kesehatan menjadi hal yang sangat penting dalam organisasi pelayanan kesehatan, peningkatan kesadaran masyarakat tentang  kesehatan dan pelayanan mendorong setiap organisasi pelayanan kesehatan unutk sadar mutu dalam memberikan pelayanan kepada pengguna jasa organisasi pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, mutu pelayanan yang ditawarkan merupakan hal yang penting dalam layanan kesehatan namun, mutu harus berasal dari perspektif konsumen karena mutu layanan merupakan jasa yang diterima oleh konsumen layanan tersebut.(herlambang, 2016:71).
Kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa ( Kotler & Keller, 2012). Pada awalnya Gummesson (1979) mengatakan bahwa konsep kualitas jasa adalah hubungan antara persepsi dan kepercayaan. Selanjutnya Gronroos (1982) memperkenalkan bahwa kualitas jasa adalah “total service quality” yang berarti kualitas layanan adalah perbedaan antara harapan dan persepsi konsumen. Gronroos memaparkan ide tersebut berdasarkan pada pendapat Oliver (1980) yang menyatakan bahwa kualitas sebuah layanan terjadi karena proses diskonfirmasi. Parasuraman (1985) setuju dengan pendapat tersebut dan mendefinisikan kualitas jasa sebagai perbandingan antara ekspektasi konsumen dan persepsi.Model kualitas jasa yang paling popular dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset manajemen dan pemasaran jasa adalah model SERVQUAL (singkatan dari service quality) yang dikembangkan oleh Parsuraman, Zeithaml, dan Berry (1985, 1988, 1990, 1991, 1993, 1994) dalam serangkaian penelitian mereka. Berikut dibawah ini akan menjelaskan secara detail mengenai dimensi kualitas jasa/SERVQUAL menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) menemukan lima dimensi utama yang disusun sesuai tingkat urutan kepentingan relatifnya sebagai berikut:Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang telah disepakati.Daya tanggap (responsiveness) yakni berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikdan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanuaan atau masalah pelanggan.Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.Bukti fisik (tangible), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.
Dalam penelitian ini akan diteliti dua dari lima dimensi kualitas pelayanan yaitu reliabilitas dan daya tanggap, dua hal ini yang paling banyak dikeluhkan oleh pasien-pasien rawat jalan di RS Santosa Central Bandung.
Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan pelanggan merupakan tujuan dan sarana bagi perusahaan. Dewasa ini perusahaan harus lebih baik lagi mempertahankan tingkat kepuasan pelanggannya, karena internet menyediakan sarana bagi konsumen untuk menyebarkan berita buruk dengan cepat dan juga berita baik ke seluruh dunia (Kotler dan Keller, 2013:142).
Kepuasan pasien merupakan cerminan kualitas pelayanan kesehatan yang mereka terima.Mutu pelayanan kesehatan merjuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan kesehatan dalam menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Makin sempurna kepuasan tersebut, makin baik pula mutu pelayanan kesehatan (Azwar, et al., 1994).

Menurut Kotler dan Keller (2014:144), pengaruh kualitas produk dan jasa, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi pula tingkat kualitas, semakin tinggi kepuasan pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung harga lebih tinggi dan biaya yang lebih rendah. Kualitas jelas merupakan kunci untuk menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Kassim dan Abdullah (2010) yang menyatakan bahwa kualitas layanan yang tinggi mampu meningkatkan kepuasan dan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan.

Menurut Kotler dan Keller (2014:140), perusahaan akan bertindak bijaksana dengan mengukur kepuasan pelanggan secara teratur, karena salah satu kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan yang sangat puas biasanya tetap setia untuk waktu yang lebih kama, membeli lagi ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbaharui produk lama, membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada orang lain, tidak terlalu memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu sensitive terhadap harga, menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan, dan biaya pelayanannya lebih murah bandingkan pelanggan yang baru karena transaksi dapat menjadi hal rutin. 
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· Hubungan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Menurut Zikmund (2004:72), aspek-aspek yang mempengaruhi loyalitas adalah:Satisfaction (kepuasan), merupakan perbandingan anatara harapan sebelum pembelian dengan kinerja yang disarankan.Emotional branding (ikatan emosi), dimana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat diidentifikasikan dalam sebuah merek.Trust (kepercayaan), yaitu kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau sebuam merek untuk melakukan atau menajalankan suatu fungsi.Choke reduction and habit (kemudahan), yaitu jika konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah merek ketika situasi mereka melakukan transaksi memberikan kemudahan.History with the company, yaitu sebuah pengalaman seseorang pada perusahaan tersebut dapat membentuk perilaku,

 Penilaian pelanggan atas kinerja produk tergantung banyak faktor, terutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan sebuah merek. (Kotler, et al., 2014:139).Dalam penelitian lain yang dilakukan oleh Lo, Osman, Ramayah, & Mosabah (2010), peneliti menemukan bahwa kepuasan pelanggan menjadi variabel perantara dalam hubungan dimensi kualitas layanan dan kesetiaan pelanggan. Agustinus Johanes Djohan (2015), dalam penelitiannya yang berjudul Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan dan Kepercayaan untuk Mencapai Loyalitas Pasien Rawat Inap pada Rumah Sakit Swasta di Kota Banjarmasin, menghasilkan temuan bahwa Keandalan dokter  dan perawat berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pasien. Hal ini berarti bahwa jika penilaian pasien terhadap atribut keandalan dokter yang terdiri dari pengetahuan dan pengalaman serta komunikasi makin tinggi maka kepuasan pasien juga makin tinggi. Begitu pula penelitian yang dilakukan oleh Agtovia Frimayasa dan Panji Suratriadi pada pasien Rawat Inap pada RS Khusus – THT Bedah Kepala Leher Proklamasi Jakarta Pusat yang menunjukkan meningkatnya kepuasan pasien memberi pengaruh meningkatkan loyalitas pasien.
Mac Stravic(1994) mengemukakakn manfaat loyalitas bagi pasien adalah meningkatkan kualitas karena loyalitas mendorong kontinuitas perawatan, memperbaiki pengungkapan informasi medis oleh pasien sehingga memungkinkan dokter mendiagnosa lebih baik, lebih patuh pada nasehat medis, lebih baik dalam hal preventif, waktu pengobatan yang memadai, mengurangi biaya untuk mencari dokter lainnya, trust dan confidence pada provider yang berhubungan dengan loyalitas. Selanjutnya menurut Griffin (2005) adapun karakterisitik loyalitas konsumen antara lain melakukan pembelian ulang secara teratur, membeli antarlini produk dan jasa, mereferensikan kepada orang lain, dan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.
III. METODOLOGI PENELITIAN


Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, karena variabel-variabel dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan instrumen-instrumen penelitian sehingga data yang terdiri dari angka-angka dapat dianalisis berdasarkan prosedur-prosedur statistik.  Creswell (2010:5) mendefinisikan penelitian kuantitatif sebagai metode-metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti hubungan antarvariabel. Dalam penelitian ini terdiri dari dua tahap analisis, yaitu analisis deskriptif dan analisis verifikatif. 
IV.  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Keandalan (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang telah disepakati. Dalam penelitian ini Keandalan diukur melalui 10 pernyataan, diperoleh total skor sebesar 3120 dengan rata-rata hitung sebesar 3.39, sehingga Keandalan termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan petugas kesehatan di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang telah disepakati dinilai cukup baik. Hal tersebut ditunjukan oleh petugas kesehatan RS Santosa Central Bandung menjaga proses pelayanan secara kredibel pada setiap pasien.

Daya tanggap (responsiveness) yakni berkenaan dengan kesediaam dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. Daya Tanggap dengan jumlah item pernyataan 10 butir dan jumlah responden 92 orang, diperoleh total skor sebesar 3120 dengan rata-rata hitung sebesar 3.39, sehingga Daya Tanggap termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa kesediaan dan kemampuan para petugas kesehatan di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung untuk membantu para pasien dan merespon permintaan mereka serta memberikan jasa secara cepat dinilai cukup baik. Hal tersebut didukung oleh Petugas Kesehatan RS Santosa Central Bandung yang mudah untuk dipanggil sewaktu-waktu oleh pasien.

Kepuasan konsumen sebagai perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan dan ekspektasinya. Dalam penelitian ini Kepuasan Pasien diukur melalui 10 pernyataan, diperoleh total skor sebesar 3116 dengan rata-rata hitung sebesar 3.39 sehingga Kinerja termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa perasaan didapatkan pasien dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) jasa yang dipersepsikan dan ekspektasinya di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung dinilai cukup baik. Hal tersebut didukung oleh Pasien merasa dimudahkan proses pengurusan administrasi yang diberikan oleh Petugas Kesehatan RS Santosa Central Bandung.

Loyalitas (loyalty) sebagai komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Loyalitas Pasien diperoleh total skor sebesar 4566 dengan rata-rata hitung sebesar 3.31, sehingga Loyalitas Pasien termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa komitmen pasien dalam membeli atau mendukung kembali produk atau jasa dari Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung dinilai cukup baik. Hal tersebut didukung oleh Pasien memutuskan datang kembali ke RS Santosa Central Bandung karena peralatan modern yang digunakannya.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
· Kesimpulan

1. Keandalan diperoleh total skor sebesar 3120 dengan rata-rata hitung sebesar 3.39, sehingga Keandalan termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan petugas kesehatan di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang telah disepakati dinilai cukup baik.
2. Daya Tanggap diperoleh total skor sebesar 3120 dengan rata-rata hitung sebesar 3.39, sehingga Daya Tanggap termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa kesediaan dan kemampuan para petugas kesehatan di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung untuk membantu para pasien dan merespon permintaan mereka serta memberikan jasa secara cepat dinilai cukup baik.
3. Kepuasan Pasien diperoleh total skor sebesar 3116 dengan rata-rata hitung sebesar 3.39 sehingga Kinerja termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa perasaan didapatkan pasien dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) jasa yang dipersepsikan dan ekspektasinya di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung dinilai cukup baik.
4. Loyalitas Pasien diperoleh total skor sebesar 4566 dengan rata-rata hitung sebesar 3.31, sehingga Loyalitas Pasien termasuk dalam kategori cukup baik. Hal ini menunjukkan bahwa komitmen pasien dalam membeli atau mendukung kembali produk atau jasa dari Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung dinilai cukup baik.
5. Keandalan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pasien di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung. Dimana keandalan memberikan pengaruh langsung sebesar 36.6% terhadap kepuasan pasien, Daya Tanggap memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pasien di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung. Dimana daya tanggap memberikan pengaruh langsung sebesar 59.9% terhadap kepuasan pasien,
6. Kepuasan Pasien memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pasien di Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung. Dimana kepuasan memberikan pengaruh langsung sebesar 86.7% terhadap loyalitas pasien.
· Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dipaparkan, peneliti akan mengajukan saran-saran dengan harapan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang berkepentingan. Ada pun saran-saran yang akan peneliti kemukakan adalah

1. Bagi Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung sebaiknya meningkatkan indikator keandalan antara lain: kemampuan melayani pasien, cermat dalam bekerja melayani pasien, memberikan pelayanan yang baik, meningkatkan keahlian dalam bidangnya.
2. Bagi Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung sebaiknya meningkatkan indikator daya tanggap antara lain: kesungguhan oetugas dalam memberikan pelayanan, kesiapan petugas,  menghargai ketepatan pelayanan, menjunjung tinggi ketepatan waktu, cepat dan tidak bertele-tele.
3. Bagi Poli rawat jalan RS Santosa Central Bandung sebaiknya meningkatkan indikator kepuasan antara lain: meningkatkan kualitas pelayanan sehingga pasien merasa sangat puas dengan pelayanannya, pasien tidak merasa menyesal dengan pelayanan yang diberikan, pasien tidak komplain walaupun ada kenaikan harga, pasien berkunjung kembali untuk berobat, pasien ikut memberikan saran terhadap fasilitas yang diberikan sekarang dan fasilitas yang akan diadakan nanti,.
4. Bagi Poli rawat jalan RS Santosa sebaiknya meningkatkan indikator loyalitas agar pasien bersedia datang kembali untuk melakukan pemeriksaan ulang sesuai waktu yang dijanjikan, pasien datang kembali karena keterampilan dokter, pasien pun akan merekomendasikan RS Santosa Central Bandung kepada teman atau kerabatnya.
5. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk menambahkan variabel lainnya yang diduga dapat mempengaruhi Loyalitas Pasien sehingga memberikan hasil yang lebih luas dan dapat mengembangkan penelitian ini dengan menggunakan metode lain dalam meneliti keandalan dan daya tanggap terhadap kepuasan pasien dan dampaknya bagi loyalitas pasien, sehingga informasi yang diperoleh dapat lebih bervariasi daripada angket yang jawabannya telah tersedia.
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