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ABSTRAK

Berawal dari penurunan loyalitas dokter spesialis, seperti merujuk pasiennya untuk menjalankan operasi atau rawat jalan di Rumah Sakit lain, maka tujuan penelitian ini adalah (1) Mengetahui pelayanan petugas dalam melayani Dokter Spesialis di Instalasi Bedah Sentral R.S.Umum Pemerintah . (2) Mengetahui prasarana fisik yang ada di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah . (3) Mengetahui proses pelayanan pada Dokter Spesialis tetap di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah. (4) Mengetahui pengaruh pelayanan petugas, prasarana fisik, dan proses pelayanan terhadap loyalitas Dokter Spesialis di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah . Metode yang digunakan adalah metode survey deskriptif dan survey eksplanatori, unit analisis dalam penelitian ini adalah dokter spesialis di instalasi bedah sentral RSU PEMERINTAH yang dijadikan responden dengan populasi 52 orang Dokter Spesialis Pembedah. Berdasarkan hasil analisis, maka didapatkan bahwa Pelayanan petugas yang ada pada Insatalasi Bedah Sentral RSU PEMERINTAH  dinilai cukup bagus, terutama mencakup perhatian petugas (Adm dan Perawat), kesopanan petugas (Adm dan Perawat), keramahan petugas (Adm dan perawat), kecepatan petugas dalam pelayanan (Adm dan Perawat), pengetahuan petugas (Adm dan Perawat), ketelitian petugas (Adm dan Perawat), respon petugas pada permasalaan (Adm dan Perawat), jaminan keamanan bago Dokter dari RS, kesiapan petugas (Adm dan Perawat), dan ketegasan pimpinan RS dalam ketidak disiplinan staf RS.  Prasarana Fisik yang ada di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah dinilai oleh Dokter Spesialis cukup baik terutama, mencakup kebersihan ruang ganti, kenyamanan ruang ganti, kelengkapan instrumen operasi, kondisi kamar operasi, kondisi alat kesehatan, keamanan menggunakan alat kesehatan, ketersediaan BMHP di depo farmasi, kesesuaian BMHP yang diinginkan dengan yang tersedia di depo farmasi, ketersediaan baju dokter, dan ketersediaan alas kaki. Proses Pelayanan Pada Dokter Spesialis tetap di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah  dinilai Dokter Spesialis cukup baik, terutama meliputi frekuensi informed consent, dokumen informed consent, penandatanganan dokumen informed consent, konsultasi preoperatif dengan dokter anestesia, dan kelayakan ODS. Pelayanan petugas, prasarana fisik, dan proses pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas Dokter Spesialis, namun apabila dilihat secara parsial ternyata parasarana fisik dominan mempengaruhi loyalitas Dokter daripada pelayanan petugas dan proses pelayanan.
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PENDAHULUAN

Kemajuan dalam bidang kesehatan menyebabkan upaya pelayanan kesehatan tidak hanya usaha untuk menurunkan morbiditas dan mortalitas saja, tetapi juga menyangkut masalah keamanan, efisiensi, kenyamanan dan kepuasan penderita maupun keluarganya. Walaupun demikian, disamping faktor sosial budaya dan ekonomi, keterbatasan dana yang tersedia pada rumah sakit pemerintah juga merupakan masalah yang memerlukan pemecahan untuk dicarikan jalan keluarnya. Masyarakat pada Umumnya menuntut tersedianya pelayanan kesehatan yang baik dengan biaya yang dapat terjangkau (oleh seluruh masyarakat).

Dinamika yang terjadi dalam perumahsakitan di Indonesia belakangan ini menyebabkan perubahan atau pergeseran nilai dalam sistem pelayanan, baik dalam lingkup global maupun nasional. Perubahan paradigma dalam sistem pelayanan rumah sakit membawa nilai-nilai baru, harapan baru, tantangan baru dan peluang baru (Samsi Jacobalis, 1996).

Berbagai upaya dilakukan untuk mengurangi duplikasi pelayanan kesehatan dan menekan peningkatan biaya dan pada saat bersamaan juga untuk meningkatkan pelayanan kesehatan secara keseluruhan. Upaya tersebut diterapkan pada pelayanan operasi ambulatory yang merupakan salah satu bidang pengembangan utama dan masih terus ditingkatkan di rumah sakit serta fasilitas pelayanan kesehatan lainnya di Amerika Serikat, Canada, Eropa dan Amerika Latin. Bahkan pada beberapa rumah sakit, langkah ini menjadi komponen yang signifikan dalam rencana strategi mereka.

Operasi ambulatory mengacu pada operasi elektif yang terencana,   dimana pasiennya datang dan pulang pada hari yang sama. Operasi ambulatory juga berarti operasi rawat jalan (outpatient surgery), come-and-go surgery, in-and-out- surgery, dan same day surgery (Thomas R. O’Donovan & Patrick G. O’Donovan, 1982). 

Kamar operasi sering diibaratkan sebagai “mesin” dari sebuah rumah sakit. Tak dapat dipungkiri bahwa pendapatan rumah sakit sebagian besar dihasilkan dari kegiatan pelayanan bedah di kamar operasi. Untuk dapat menjalankan “mesin” ini, diperlukan energi yang sinergis dari tim mitra kerja yang terdiri dari berbagai disiplin ilmu dan ketrampilan, seperti staf medis, perawat, teknisi, petugas administrasi dan unsur penunjang lainnya. Setiap anggota tim harus “merasakan” bahwa tugas yang dijalankan turut memberi andil dalam penyediaan pelayanan bedah yang aman bagi pasien (Jane E. Kuhn, 1977).

Salah satu upaya untuk mengatasi kendala biaya dan menangkap peluang demi terselenggaranya peningkatan pelayanan kesehatan, khususnya di Instalasi Bedah Sentral RSU PEMERINTAH, adalah mencari alternatif dalam pemilihan sistem pelayanan operasi yang dapat memuaskan pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal. Namun walaupun begitu loyalitas Dokter Spesialis relatif menurun, hal ini dilihat dari banyaknya Dokter-dokter Spesialis tetap R.S. Umum Pemerintah mengutamakan praktek di R.S Swasta yang lain, yang mereka anggap lebih profesional dalam memberikan pelayanan pada mereka.
Kotler & Keller (2006 ; 57) menyatakan indikator dari loyalitas adalah Repeat Purchase (kesetiaan terhadap RS.HS instansi tempat bekerja); Retention (Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai RS.HS instansi tempat bekerja);  Referalls (mereferensikan secara total kepada para pasien untuk berobat pada R.S.Umum Pemerintah).

. Sedangkan Tjiptono (1997) menyatakan bahwa pada dasarnya tujuan dari bisnis adalah menciptakan kepuasan pelanggan. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara pelanggan dengan perusahaan menjadi terjalin baik, serta akan memberikan rekomendasi atau saran kepada pihak lain dari mulut ke mulut (Words of mouth) yang menguntungkan perusahaan.

Dalam rangka menciptakan pelanggan internal yang loyal, dalam hal ini Para Dokter Spesialis, seorang dokter harus memulai beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama dengan penekanan dan perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap karena setiap tahap mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan masing-masing tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, perusahaan memiliki peluang yang lebih besar untuk membentuk calon Dokter menjadi Dokter yang loyal pada Rumah Sakit yang merupakan suatu sarana jasa kesehatan.


Menurut Kotler (2003:461), jasa berbeda sesuai dengan apakah jasa itu berbasis manusia  (people based) atau berbasis peralatan (equipment based). Jasa berbasiskan peralatan beragam tergantung dari apakah jasa itu dilakukan secara otomatis atau dimonitor oleh operator terlatih atau tidak terlatih. Jasa berbasiskan manusia dibedakan atas apakah jasa itu dilakukan oleh pekerja terlatih, tidak terlatih atau profesional. Kedua, Kotler juga mengemukakan bahwa tidak semua jasa memerlukan kehadiran client (client's presence) dalam menjalankan kegiatannya. Ketiga, Jasa juga berbeda berdasarkan apakah jasa itu sesuai dengan kebutuhan pribadi atau kebutuhan bisnis. Akhirnya, penyedia jasa berbeda dalam tujuannya (Profit atau non-profit) dan dalam kepemilikan (private atau public). Lovelock & Wright (2001 ;39) mengemukakan people based sebagai kontak personal, sedangkan equipment based sebagai prasarana fisik dan proses jasa. Demikian juga Rust, Zahorik, dan. Keiningham (1996 ; 11) menyatakan bahwa people based dan equipment based dalam bauran pemasaran jasa menjadi people, phisical evidance, dan process.   Karena itu kurang loyalnya para Dokter Spesialis pada R.S. Umum Pemerintah  diduga karena petugas pelayanan, prasarana fisik, dan proses pelayanan yang diberikan pada mereka diduga kurang baik.   


Petugas pelayanan merupakan orang-orang yang melayani para Dokter Spesialis dalam melaksanakan tugasnya seperti perawat, teknisi, petugas administrasi, dan staf medis yang membantu dalam proses operasi bedah. Parasaran fisik di sini adalah peralatan dan fasilitas yang disediakan untuk memudahkan Para Dokter Spesialis melakukan tugasnya seperti peralatan operasi, lab pemeriksaan, ruang operasi, ruang kerja dokter, dan sarana lainnya. Sedangkan proses pelayanan, yaitu suatu proses melayani para Dokter Spesialis dari mereka masuk ke Rumah Sakit untuk melakukan tugasnya sampai selesai melaksanakan tugasnya dan keluar dari Rumah Sakit, seperti proses penentuan Dokter Spesialis dalam menangani pasien, proses pemberian kompensasi, proses pelayanan ketika dilakukan operasi bedah, dan proses pelayanan dokter ketika melalukan rawat jalan. 
Berdasarkan pernyataan diatas, maka sangat penting dilakukan penelitian mengenai pengaruh petugas pelayanan, prasarana fisik, dan proses pelayanan terhadap loyalitas Dokter Spesialis Bedah di Rumah Sakit Umum Pemerintah .

TUJUAN PENELITIAN

1.  Mengetahui petugas pelayanan dalam melayani Dokter Spesialis di Instalasi Bedah Sentral R.S.Umum Pemerintah .

2.   Mengetahui prasarana fisik yang ada di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah .

3.  Mengetahui proses pelayanan pada Dokter Spesialis tetap di Instalasi Bedah Senral R.S. Umum Pemerintah .

4. Mengetahui pengaruh petugas pelayanan, prasarana fisik, dan proses pelayanan terhadap loyalitas Dokter Spesialis di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah . 

KERANGKA TEORITIS

Dalam kegiatan Bisnis, pemasaran merupakan suatu fungsi yang secara langsung menentukan tujuan perusahaan (corporate objective) dan kegiatan yang mempunyai cakupan luas, karena selain mencakup internal juga eksternal perusahaan. Sebagaimana dikemukakan oleh Kotler & Keller (2006 : 6)   bahwa "pemasaran merupakan  proses  sosial dan manajerial dalam mana individu atau kelompok bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya melalui kreativitas, penawaran dan pertukaran nilai produk dengan yang lain".  Konsep yang paling mendasar dari pemasaran adalah bagaimana suatu perusahaan dapat memenuhi kebutuhan konsumen (customer requirement) dan melakukan analisis lingkungan (environmental analysis), (Walker, 1999 ; 94). 

Kebutuhan dan keinginan konsumen yang merupakan  fokus perhatian bagi perusahaan yang menerapkan konsep pemasaran (marketing consept)  sangat memerlukan sumber daya pendukung yang merupakan kekuatan bagi perusahaan sendiri untuk dapat membaca atau memahami kebutuhan dan keinginan konsumen, terutama perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa terdapat dua klasifikasi, yaitu perusahaan yang melayani konsumen Bisnis (commersial services) dan perusahaan yang melayani konsumen akhir (consumer services).  

Heskett, Sasser, dan Schlesinger (1997 ;  19) dalam “the service profit chain”  mengemukakan bahwa  sangat erat sekali hubungan antara sumber daya internal perusahaan yang menyangkut kualitas pelayanan internal (internal service quality)  yang berdampak pada kemampuan pegawai (employee capability), kepuasan pegawai (employee satisfaction), loyalitas pegawai (employee loyalty), dan produktivitas pegawai (employee productivity) dengan pasar sasaran eksternal  (external target market) yang merupakan tujuan pemasaran yang meliputi kepuasan konsumen (customer satisfaction), loyalitas konsumen (customer loyalty), yang akhirnya mencapai revenue growth dan profitability. 

Berdasarkan keterangan di atas jelas bahwa kekuatan internal perusahaan terutama  yang mencakup proses internalnya  dibentuk sebagai tujuan jangka panjang suatu organisasi, sebagaimana yang dikemukakan juga oleh Kuei (1999 ; 783), dalam “international  journal of quality & reliability management”  bahwa ”internal service quality should be established as a long-term goal of the organization”.

Lovelock & Wright (2002 ; 105) mengutip dari “the links in the service-profit chain” bahwa proses internal (service operation and delivey system)  meliputi beberapa unsur, yaitu workplace design, job design, employee selection and development, employee reward and recognition, information & communication, dan tools for serving customers, yang kesemua unsur tersebut dapat meningkatkan kinerja petugas pelayanan/ karyawan dalam melayanai konsumen.  proses internal  yang baik dari suatu perusahaan akan mempengaruhi pada  kepuasan pegawainya, dan  apabila para pegawai sudah merasa puas, maka mereka akan loyal pada perusahaan, sehingga akhirnya produktivitas kerja pegawai akan semakin baik, (Low, 1994 ;27). Proses internal yang baik akan membantu pegawai dan penyediaan  peralatan fisik untuk melayani konsumen yang juga merupakan unsur-unsur dari tujuh unsur  bauran pemasaran jasa (service marketing mix) yang meliputi produk, harga, lokasi, promosi, pegawai, prasarana fisik, dan proses, (Haksever, Render, Russel, dan Murdick, 2000 ; 139 - 143). 

Lovelock & Wright (2002 ; 30 & 49) juga menyatakan bahwa service as a process and system, jasa tidak dapat dilepaskan dari suatu proses dan sistem. Jasa sebagai suatu proses mencakup empat pendekatan proses, yaitu people processing, mental stimuli processing, possession processing, dan information processing. Proses ini merupakan bagian dari sistem penyampaian jasa, yaitu untuk menjawab pertanyaan “bagaimana jasa disampaikan”. Sedangkan jasa sebagai sistem adalah merupakan urutan produk jasa yang ditawarkan kepada konsumen yang meliputi service operation system, service delivery system, dan service marketing system. Berdasarkan pernyataan tersebut jelas bahwa bauran pemasaran jasa dapat dirasakan konsumen dengan melalui tahap operasi dan penyampaian jasa. Bahkan Parasuraman dan Berry (1991) serta Gronroos (2001 ; 150-152)  menyatakan bahwa permasalahan kualitas jasa yang ada pada internel perusahaan adalah terjadinya kesenjangan antara standar kualitas yang dibuat oleh perusahaan berdasarkan analisis kebutuhan dan keinginan konsumen  pada sistem operasi jasanya dengan penyampaian jasa (GAP 3) dan kesenjangan antara sistem penyampaian jasa dengan komunikasi pemasaran (GAP 4). Kesenjangan-kesenjangan tersebut terjadi karena terdapat ketidak konsistenan antara sistem operasi dan penyampaian jasa dengan bauran pemasaran jasa yang ditawarkan pada konsumen. 

Untuk mencapai  tujuan pemasarannya, perusahaan harus dapat merasakan dan memahami kebutuhan konsumen lebih dari para pesaingnya, sehingga dapat menciptakan produk dan jasa yang ditawarkan memiliki nilai tinggi dihadapan konsumen. Oleh karena itu diperlukan strategi pemasaran jasa  yang diformulasikan melalui bauran pemasaran jasa (service marketing mix) yang direspon langsung oleh konsumen dapat menciptakan keunggulan bersaing, karena apabila  kebutuhan konsumen terpenuhi dengan kinerja bauran pemasaran jasa  yang ditawarkan, maka akan mencapai keunggulan bersaing yang dapat bertahan lama dan akhirnya akan mencapai tujuan perusahaan.

Ada tiga unsur utama bauran pemasaran untuk jasa dapat diuraikan sebagai berikut, (Bennet, 1997 ; 151-156) :


Orang (People); adalah orang-orang yang terlibat langsung dalam menjalankan segala aktifitas perusahaan, dan merupakan faktor yang memegang peranan penting bagi semua organisasi. Dalam perusahaan jasa unsur people ini bukan hanya memainkan peranan penting dalam bidang produksi atau operasional saja, tetapi juga dalam melakukan hubungan kontak langsung dengan konsumen. Perilaku orang-orang yang terlibat langsung ini sangat penting dalam mempengaruhi mutu jasa yang ditawarkan dan image perusahaan jasa yang bersangkutan.


Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Beteson (1991:516) dan dalam Lovelock & Wright (2002:367) “lima unsur yang menentukan kualitas pelayanan, yaitu: tangible merupakan unsur yang berupa prasarana fisik, sedangkan  responsiveness, reliability, assurance, dan empathy” merupakan unsur-unsur yang merupakan kinerja people.

Sarana Fisik (Physical Evidence); merupakan suatu hal yang secara nyata turut mempengaruhi keputusan konsumen, untuk membeli dan menggunakan produk jasa yang ditawarkan. Unsur-unsur yang termasuk di dalam physical evidence antara lain lingkungan fisik, dalam hal ini bangunan fisik, perabot/peralatan, perlengkapan, logo, warna dan barang-barang lainnya yang disatukan dengan service yang diberikan seperti tiket, sampul, label, dan lain sebagainya. Selain itu atmosfir dari perusahaan yang  menunjang seperti visual, aroma, suara, tata ruang,dll.

Proses (Process); mempunyai arti suatu upaya perusahaan dalam menjalankan dan melaksanakan aktifitasnya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumennya. Untuk perusahaan jasa, kerjasama antara marketing dan operasional sangat penting dalam elemen process ini, terutama dalam melayani segala kebutuhan dan keinginan pelanggan (konsumen) secara cepat dan tepat.

Seluruh aktifitas kerja adalah proses, proses melibatkan prosedur-prosedur, tugas-tugas, jadwal-jadwal, mekanisme-mekanisme, aktifitas-aktifitas dan rutinitas-rutinitas dengan apa produk (barang atau jasa) disalurkan ke pelanggan. Identifikasi manajemen proses sebagai aktifitas terpisah adalah prasyarat bagi perbaikan jasa. Pentingnya elemen proses ini khususnya dalam bisnis jasa disebabkan oleh persediaan yang tidak dapat disimpan, sebagaimana yang diampaikan oleh Haksever, Render, Russel, and Murdick (2000) menyatakan bahwa elemen dari proses adalah activities, tasks, routins, mechanisms, schedules, dan procedures.  


Lovelock & Wright (2002 ; 30 & 49) juga menyatakan bahwa service as a process, jasa tidak dapat dilepaskan dari suatu proses. Jasa sebagai suatu proses mencakup empat pendekatan proses, yaitu people processing, mental stimuli processing, possession processing, dan information processing. Proses ini merupakan bagian dari sistem penyampaian jasa, yaitu untuk menjawab pertanyaan “bagaimana jasa disampaikan”.



Dengan adanya perubahan lingkungan yang semakin cepat, maka unsur-unsur bauran pemasaran perusahaan jasa juga dituntut untuk berubah, sesuai dengan tuntutan perubahan lingkungan dan pergeseran tuntutan pelanggan, sehingga dapat mencapai kinerja pemasaran yang superior. Karena itu perusahaan jasa dituntut untuk mampu memberikan nilai yang tinggi dimata konsumennya, sehingga loyalitas konsumen akan terjaga.
Indikator dari loyalitas pelanggan menurut Kotler & Keller (2006 ; 57) adalah Repeat Purchase (kesetiaan terhadap pembelian produk); Retention (Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan);  Referalls (mereferensikan secara total esistensi perusahaan). Selanjutnya Griffin (2003 ; 223) mengemukakan ciri-ciri pelanggan yang loyal, yaitu makes regular repeat purchase (melakukan pembelian ulang secara teratur), purchases across product and service lines (melakukan pembelian lini produk yang lainnya dari perusahaan Anda), refers others; and (memberikan referensi pada orang lain), dan demonstrates in immunity to the pull of the competition (menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing/ tidak mudah terpengaruh oleh bujukan pesaing)
 

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka paradigma penelitian dapat digambarkan sebagai berikut :


Gambar. Paradigma Penelitian

HIPOTESIS

Kinerja petugas pelayanan, proses pelayanan, dan prasarana fisik berpengaruh terhadap loyalitas Dokter Spesialis di Instalasi Bedah RS.Umum Pemerintah .

METODE PENELITIAN

Atas pertimbangan  tujuan studi, maka  penelitian ini bersifat verifikatif dan deskriptif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan untuk memperoleh deskripsi tentang ciri-ciri variabel. Sifat penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan. Dimana dalam penelitian ini akan diuji apakah petugas pelayanan, prasarana fisik, dan proses berpengaruh terhadap loyalitas Dokter Spesialis di Instalasi Bedah RSU PEMERINTAHmum . Mengingat sifat penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan, maka metode penelitian yang digunakan  adalah metode descriptive survey dan metode explanatory survey. Tipe investigasi yang digunakan adalah kausalitas, yaitu tipe penelitian yang menyatakan adanya hubungan sebab akibat antara independent variable, dalam hal ini petugas pelayanan, prasarana fisik, dan proses terhadap dependent variable, yaitu loyalitas Dokter Spesialis. Unit analisis dari penelitian ini adalah individu yang artinya, para Dokter Spesialis di Instalasi Bedah RSU PEMERINTAHmum . 

Dilihat dari time horizon-nya, penelitian ini bersifat cross sactional, yaitu informasi dari sebagian populasi (sampel responden) dikumpulkan langsung di tempat kejadian secara empirik, dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari sebagian populasi  terhadap objek yang sedang diteliti,  sebagaimana yang dikemukakan oleh (Sekaran, 2003 ; 161, Malhotra, 2004 ; 80). Penelitian dilakukan pada bulan Januari  2006 s/d Februari 2007.

Populasi Dokter Spesialis Bedah tetap di RS.Umum Pemerintah  sebanyak 52 orang (data sekunder, Desember 2008), sehingga dalam penelitian ini diambil seluruhnya (sensus) sebagai responden/ unit observasi dalam penelitian ini.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hipotesis  yang diajukan adalah petugas pelayanan, prasarana fisik, dan  proses pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas Dokter Spesialis.  Hasil perhitungan koefisien jalur petugas pelayanan (X1),  prasarana fisik (X2), dan proses pelayanan (X3) terhadap loyalitas dokter spesialis (Y) disajikan pada Tabel di bawah.

Tabel. Koefisien Determinasi X1, X2, X3  terhadap Y 
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Berdasarkan Tabel  di atas diketahui bahwa pengaruh petugas pelayanan, prasarana fisik,  dan proses pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.488 atau 23.8%. Hasil uji di atas, signifikan dilihat dari uji F, yaitu uji statistik untuk menentukan apakah pengujian hipotesis ini layak dilanjutkan secara parsial. Hasil perhitungan uji F dapat terlihat pada Tabel  di bawah.

Tabel. hasil Pengujian F untuk pengaruh X1, X2, dan X3 secara bersama-sama  terhadap Y
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Berdasarkan Tabel  di atas, jelas bahwa sig. 0.003 < 0.05 dengan F = 5.318, artinya pengujian dapat dilanjutkan dengan uji t, yaitu pengujian secara parsial. Sedangkan apabila dilihat secara parsial, ternyata sebagaimana yang terlihat pada Gambar, prasarana fisik dominan mempengaruhi loyalitas dokter. Ini menunjukkan pengaruh prasarana fisik  terhadap loyalitas dokter lebih besar dari pada pengaruh petugas pelayanan dan proses pelayanan, Namun proses pelayanan memiliki pengaruh yang relatif kecil terhadap loyalitas dokter.




Sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan maka keputusan penerimaan atau penolakan hipotesis Ho  dapat disajikan sebagai berikut:

Tabel 

Hasil Pengujian Hipotesis

Pengaruh Petugas pelayanan (X1), Prasarana Fisik (X2),

dan Proses Pelayanan (X3) terhadap Loyalitas Dokter (Y)

(N=52)

	Pengaruh

Variabel
	Koefisien 

Jalur
	Sig.Level

(0.05)
	Pengujian

Hipotesis

	X1 terhadap Y
	0.312
	0.011
	H0 Ditolak

	X2  terhadap Y
	0.329
	0.007
	H0 Ditolak

	X3  terhadap Y
	0.107
	0.046
	H0 Ditolak


Hasil pengujian hipotesis yang disajikan pada Tabel di atas menunjukkan bahwa Ho yang diuji ditolak atau H1 diterima. Dalam hal ini petugas pelayanan,  prasarana fisik, dan proses pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas Dokter. Namun prasarana fisik dominan mempengaruhi loyalitas Dokter dari pada petugas pelayanan dan proses pelayanan, sedangkan faktor lain yang mempengaruhi loyalitas dokter adalah sebesar 76,2%. 

 Terdapat beberapa aspek yang mempengaruhi loyalitas. Menurut Zikmund (2003;72) aspek-aspek yang mempengaruhi loyalitas adalah satisfaction atau kepuasan (perbandingan antara harapan sebelum melakukan pembelian dengan kinerja yang dirasakan); emotional bonding atau ikatan emosional (keterikatan konsumen dengan merk sehingga dapat diidentifikasikan dalam merek tersebut -- merek dapat mencerminkan karakteristik konsumen). Berdasarkan pernyataan Zikmund diatas bahwa 76,2% faktor lain yang mempengaruhi loyalitas Dokter adalah kepuasan, ikatan emosional, dan citra RSU PEMERINTAH, karena itu hasil penelitian di atas menggugurkan teori yang dikemukakan Zikmund di atas, sehingga unt Terdapat beberapa aspek yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Menurut Zikmund (2003;72) aspek-aspek yang mempengaruhi loyalitas adalah satisfaction atau kepuasan (perbandingan antara harapan sebelum melakukan pembelian dengan kinerja yang dirasakan); emotional bonding atau ikatan emosional (keterikatan konsumen dengan merk sehingga dapat diidentifikasikan dalam merek tersebut -- merek dapat mencerminkan karakteristik konsumen). Berdasarkan pernyataan Zikmund diatas bahwa 21% faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepuasan, ikatan emosional, dan citra merek, karena itu hasil penelitian di atas citra 79% mempengaruhi loyalitas pelanggan memperkuat teori yang dikemukakan Zikmund di atas. Sehingga berhasil ditemukan teori baru, bahwa untuk meningkatkan loyalitas Dokter dalam bisnis jasa rumah sakit adalah  Rumah Sakit harus berupayan meningkatkan kompetensi petugas pelayanan, memperbaiki prasarana fisik, dan proses pelayanan.
KESIMPULAN
1. Kinerja Petugas Pelayanan yang ada pada Insatalasi Bedah Sentral RSU PEMERINTAHmum  mencakup perhatian petugas (Adm dan Perawat), kesopanan petugas (Adm dan Perawat), keramahan petugas (Adm dan perawat), kecepatan petugas dalam pelayanan (Adm dan Perawat), pengetahuan petugas (Adm dan Perawat), ketelitian petugas (Adm dan Perawat), 
respon petugas pada permasalaan (Adm dan Perawat), jaminan keamanan bago Dokter dari RS, kesiapan petugas (Adm dan Perawat), dan ketegasan pimpinan RS dalam ketidak disiplinan staf RS. 

2. Prasarana Fisik yang ada di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah, terdiri dari kebersihan ruang ganti, kenyamanan ruang ganti, kelengkapan instrumen operasi, kondisi kamar operasi, kondisi alat kesehatan, keamanan menggunakan alat kesehatan, ketersediaan BMHP di depo farmasi, kesesuaian BMHP yang diinginkan dengan yang tersedia di depo farmasi, ketersediaan baju dokter, dan ketersediaan alas kaki.

3. Proses Pelayanan Pada Dokter Spesialis tetap di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah  meliputi frekuensi informed consent, dokumen informed consent, penandatanganan dokumen informed consent, konsultasi preoperatif dengan dokter anestesia, dan kelayakan ODS.
4. Petugas pelayanan, prasarana fisik, dan proses pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas Dokter Spesialis, namun apabila dilihat secara parsial ternyata parasarana fisik dominan mempengaruhi loyalitas Dokter daripada petugas pelayanan dan proses pelayanan.
SARAN
1. Dalam rangka meningkatkan kinerja petugas pelayanan yang ada pada Insatalasi Bedah Sentral RSU PEMERINTAH, RSU PEMERINTAH harus berupaya untuk meningkatkan perhatian petugas (Adm dan Perawat), kesopanan petugas (Adm dan Perawat), keramahan petugas (Adm dan perawat), kecepatan petugas dalam pelayanan (Adm dan Perawat), pengetahuan petugas (Adm dan Perawat), ketelitian petugas (Adm dan Perawat), respon petugas pada permasalaan (Adm dan Perawat), jaminan keamanan bago Dokter dari RS, kesiapan petugas (Adm dan Perawat), dan ketegasan pimpinan RS dalam ketidak disiplinan staf RS. 

2. Dalam rangka meningkatkan pelayanan pada Dokter Spesialis, maka RSU PEMERINTAH harus berupaya memperbaiki  rrasarana Fisik yang ada di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah, dengan menjaga kebersihan ruang ganti dokter, merancang kenyamanan ruang ganti dokter, melengkapi instrumen operasi, meningkatkan kenyamanan kamar operasi, meninguji kelayakan alat kesehatan sebelum digunakan, menguji keamanan alat kesehatan sebelum digunakan, melengkapi BMHP di depo farmasi, kesesuaian BMHP yang diinginkan dengan yang tersedia di depo farmasi sesuai yang dibutuhkan, melengkapi  baju dokter, dan melengkapi alas kaki dokter.

3. Dalam rangka meningkatkan proses Pelayanan pada Dokter Spesialis tetap di Instalasi Bedah Sentral R.S. Umum Pemerintah, RSU PEMERINTAH harus berusaha selalu memberikan informed consent pada pasen, selalu membuat dokumen informed consent, selalu melakukan penandatanganan dokumen informed consent oleh fihak terkait, Dokter Spesialis dianjurkan untuk selalu konsultasi preoperatif dengan dokter anestesia, dan menguji kelayakan ODS.
4. Dalam rangka meningkatkan loyalitas Dokter Spesialis, maka RSU PEMERINTAH harus menentukan prioritas perbaikan, yaitu :
Prioritas pertama, perbaikan para prasarana fisik (sebagaimana yang disarankan pada poin 2 di atas)

Prioritas kedua, perbaikan pada kinerja petugas pelayanan (sebagaimana yang disarankan pada poin 1 di atas)

Priopritas ketiga, mempertahankan proses pelayanan (sebagaimana yang disarankan pada poin 3 di atas).
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Diagram Jalur X1, X2, dan X3 terhadap Y





Keterangan:


X1	: Petugas pelayanan
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