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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of drug service waiting time and drug information provision
on patient loyalty, with patient satisfaction as a mediating variable. The study was conducted on chronic
outpatients at Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya using a quantitative method with a Structural
Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) approach. The research sample consisted of 138
patients selected using the quota sampling method. The results indicate that drug service waiting time
and drug information provision have a positive and significant impact on patient satisfaction.
Additionally, patient satisfaction significantly influences patient loyalty. Further analysis reveals that
drug service waiting time and drug information provision also indirectly affect patient loyalty through
patient satisfaction as a mediating variable. These findings highlight that improving efficiency in
pharmaceutical services, including reducing waiting times and enhancing drug information quality,
can strengthen patient loyalty to the hospital. Therefore, hospital management is advised to optimize
drug distribution, enhance the competence of pharmaceutical staff, and improve communication systems
with patients to foster better long-term relationships.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh waktu tunggu pelayanan obat dan
pemberian informasi obat terhadap loyalitas pasien, dengan kepuasan pasien sebagai variabel
mediasi. Studi dilakukan pada pasien kronis rawat jalan di Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya,
dengan metode kuantitatif menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling-Partial
Least Squares (SEM-PLS). Sampel penelitian berjumlah 138 pasien yang dipilih menggunakan
metode quota sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa waktu tunggu pelayanan obat
dan pemberian informasi obat memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien. Selain itu, kepuasan pasien terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pasien. Analisis
lebih lanjut mengungkapkan bahwa waktu tunggu pelayanan obat dan pemberian informasi
obat juga memengaruhi loyalitas pasien secara tidak langsung melalui kepuasan pasien
sebagai variabel mediasi. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan efisiensi dalam
pelayanan farmasi, termasuk pengurangan waktu tunggu dan peningkatan kualitas informasi
obat, dapat memperkuat loyalitas pasien terhadap rumah sakit. Oleh karena itu, manajemen
rumah sakit disarankan untuk mengoptimalkan distribusi obat, meningkatkan kompetensi
tenaga farmasi, serta memperbaiki sistem komunikasi dengan pasien guna menciptakan
hubungan jangka panjang yang lebih baik.

Kata kunci : waktu tunggu obat, pemberian informasi obat, kepuasan pasien, loyalitas pasien
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PENDAHULUAN
Pelayanan farmasi di rumah sakit
memiliki peran krusial dalam

meningkatkan kualitas layanan kesehatan.
Salah satu aspek penting dalam pelayanan
ini adalah waktu tunggu pelayanan obat,
yaitu durasi yang dibutuhkan pasien untuk
memperoleh obat setelah resep diberikan.
Waktu tunggu yang terlalu lama dapat
menurunkan kepuasan pasien dan
berpotensi  mengurangi  kepercayaan
terhadap layanan rumah sakit (Sulo, 2020).
Selain itu, pemberian informasi obat yang
jelas dan lengkap juga menjadi faktor
penting dalam pelayanan farmasi.
Informasi obat yang diberikan oleh tenaga
farmasi harus mencakup cara penggunaan,
efek samping, serta interaksi obat untuk
memastikan penggunaan obat yang aman
dan efektif (Pramestyani et al., 2023).
Kedua faktor ini, waktu tunggu obat dan
pemberian informasi obat berkontribusi
terhadap kepuasan pasien, yang pada
akhirnya berpengaruh terhadap loyalitas
pasien terhadap rumah sakit (Rozet et al.,
2024).

Penelitian sebelumnya di Rumah
Sakit Umum  Tangerang  Selatan
didapatkan hasil waktu tunggu pelayanan
resep belum memenuhi standar pelayanan
minimal yaitu waktu tunggu rata-rata
pelayanan resep obat jadi adalah 48,37

halaman 31-44

menit dan waktu tunggu resep racikan
173,38 menit (Fadhilah et al, 2018).
Sedangkan penelitian Sari et al., (2020)
bahwa waktu tunggu obat di Rumah Sakit
Anwar Medika telah sesuai standar yaitu
waktu tunggu obat jadi adalah 18,7 menit
(£ 30 menit) dan waktu tunggu obat
racikan 30,9 (< 60 menit). Pelayanan
farmasi dapat berjalan sesuai standar
karena jumlah sumber daya petugas
farmasi  cukup, petugas terampil,
ketersediaan obat dan bekerja sesuai SOP
yang ditetapkan.

Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya
adalah salah satu rumah sakit rujukan yang
berada di kota Surabaya. Rumah sakit
melayani pasien baik umum, pasien
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) atau
BPJS Kesehatan, BPJS Ketenagakerjaan,
Jasa Raharja dan lainnya. Pasien BPJS
Kesehatan mendominasi dari jumlah
pasien di rumah sakit saat ini baik rawat
inap maupun rawat jalan. Karena
pelayanan kesehatan yang diberikan
bersifat menyeluruh, maka peserta BPJS
Kesehatan secara otomatis juga
mendapatkan pelayanan kefarmasian di
rumah sakit.

Data dari Instalasi Farmasi Rumah
Sakit Tingkat III Brawijaya, ditemukan
bahwa waktu tunggu pelayanan obat
belum sesuai standar, dengan data sebagai
berikut :

Tabel 1. Waktu Tunggu Obat RS Tingkat III Brawijaya

Periode 2024 Waktu Tunggu Obat jadi Waktu Tunggu Obat Racikan
Triwulan 1 43 74
Triwulan 2 36 65
Triwulan 3 32 61

Sumber : Data Primer Diolah, 2025

Selain itu masih ditemukan komplain dari
pasien terkait pelayanan farmasi di Rumah
Sakit Tingkat III Brawijaya, data diperoleh
dari Tim Komplain rumah sakit pada
periode Triwulan 1 sampai dengan
Triwulan 4 tahun 2024. Temuan dari
komplain terkait pelayanan farmasi
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meliputi pelayanan obat yang lama,
adanya kekosongan obat tertentu, petugas
tidak ramah, petugas kurang memberikan
informasi obat. Tentunya hal ini menjadi
perhatian dari rumah sakit untuk
mengatasi  keluhan  tersebut  dan
memberikan pelayanan yang terbaik bagi
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pasien. Hal ini menyebabkan
meningkatnya tuntutan terhadap
pelayanan kefarmasian di rumah sakit
untuk meningkatkan kualitas
pelayanannya setiap waktu (Ihsan et al.,
2018).

Beberapa penelitian terdahulu telah
meneliti hubungan antara waktu tunggu
obat, pemberian informasi obat, dan
kepuasan pasien. Penelitian Sulo, (2020)
menemukan bahwa waktu tunggu obat
dan pemberian informasi obat
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pasien. Rozet et al., (2024) mengungkapkan
bahwa kepuasan pasien memainkan peran
mediasi dalam  hubungan  antara
pemberian informasi obat dan loyalitas
pasien. Hal ini berbeda dengan penelitian
dari Sutrisnawati et al., (2023), dimana hasil
penelitian menunjukkan bahwa pemberian
informasi obat yang disampaikan oleh
tenaga kefarmasian tidak berhubungan
dengan tingkat kepuasan pasien di Apotek
Indobat Padangsambian (p-value 0,580; CI
95%).  Namun,  penelitian-penelitian
tersebut lebih berfokus pada hubungan

TINJAUAN TEORETIS
Loyalitas Pasien

Loyalitas pasien merupakan tujuan
utama dari peningkatan kualitas layanan
di rumah sakit. Loyalitas merupakan sikap
positif konsumen yang merupakan hasil
dari kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan (Jeon & Jeong, 2017). Penelitian
sebelumnya telah menunjukkan bahwa
kepuasan pasien merupakan faktor utama
yang mempengaruhi loyalitas pasien
(Sriani et al., 2019). Indikator loyalitas yang
digunakan pada penelitian Askariazad &
Babakhani dalam (Dayan et al., 2022) yaitu
a). Merekomendasikan pelayanan rumah
sakit kepada orang lain, b). Menggunakan
layanan kesehatan yang lain dari rumah
sakit, dan c). Selalu menjadikan pelayanan
rumah sakit tersebut menjadi pilihan
pertama ketika dibutuhkan. Berdasarkan
temuan tersebut, penelitian ini
mengajukan hipotesis bahwa kepuasan
pasien memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien.
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langsung antara variabel-variabel tersebut
tanpa mengeksplorasi efek mediasi secara
menyeluruh.

Penelitian ini berkontribusi dalam
mengisi kesenjangan penelitian dengan
meneliti secara komprehensif bagaimana
kepuasan pasien memediasi pengaruh
waktu tunggu pelayanan obat dan
pemberian informasi obat terhadap
loyalitas pasien. Berbeda dengan penelitian
sebelumnya yang hanya  meneliti
hubungan langsung, penelitian ini
mengadopsi pendekatan Structural
Equation Modeling-Partial Least Squares
(SEM-PLS) untuk menganalisis hubungan
kausal antara variabel-variabel tersebut.
Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh waktu tunggu
pelayanan obat dan pemberian informasi
obat terhadap loyalitas pasien, dengan
kepuasan pasien sebagai variabel mediasi.
Dengan memahami hubungan ini, rumah
sakit dapat merancang strategi
peningkatan layanan farmasi guna
meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pasien.

Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien merupakan faktor
yang menghubungkan antara kualitas
layanan farmasi dengan loyalitas pasien.
Pasien yang merasa puas dengan waktu
tunggu dan kualitas informasi obat yang
diberikan ~ lebih  cenderung  tetap
menggunakan layanan rumah sakit yang
sama dan merekomendasikannya kepada
orang lain (Lisdiana et al., 2023). Beberapa
penelitian telah menunjukkan bahwa
kepuasan pasien memediasi hubungan
antara kualitas layanan dengan loyalitas
pasien (Nurmiwiyati et al., 2020). Menurut
Sulo, (2020) indikator yang mengukur
kepuasan pasien dijabarkan menjadi tiga
hal sebagai berikut: a). Kepuasan terhadap
kecepatan waktu tunggu pemberian obat,
b). Kepuasan terhadap pemberian
informasi obat, c). Kepuasan terhadap
lingkungan fasilitas medis. Oleh karena itu,
penelitian ini menguji hipotesis bahwa
kepuasan pasien memediasi hubungan
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antara waktu tunggu pelayanan obat dan
pemberian informasi obat dengan loyalitas
pasien.

Waktu Tunggu Pelayanan Obat

Waktu tunggu pelayanan obat
merupakan salah satu indikator utama
dalam menilai kualitas layanan farmasi di
rumah sakit. Waktu tunggu yang lama
dapat menyebabkan ketidakpuasan pasien
dan mempengaruhi persepsi mereka
terhadap  kualitas  layanan  secara
keseluruhan  (Sulo, 2020). Standar
pelayanan minimal yang ditetapkan oleh
Kementerian = Kesehatan = menyatakan
bahwa waktu tunggu obat jadi tidak boleh
lebih dari 30 menit, sementara waktu
tunggu obat racikan maksimal 60 menit
(Kemenkes, 2016). Studi sebelumnya
menunjukkan bahwa waktu tunggu yang
lebih  singkat dapat meningkatkan
kepuasan pasien, yang pada akhirnya
berkontribusi terhadap loyalitas mereka
terhadap fasilitas kesehatan (Rozet et al.,
2024). Oleh karena itu, penelitian ini
menguji hipotesis bahwa waktu tunggu
pelayanan obat memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien.

Pemberian Informasi Obat

Menurut Sutrisnawati et al., (2023)
pemberian informasi obat merupakan
bagian dari kegiatan dispensing. Informasi
obat wajib diberikan tenaga kefarmasian
agar pasien dapat menggunakan obat
dengan benar dan aman. Pemberian
informasi obat yang baik mencakup
penjelasan tentang indikasi, dosis, cara
penggunaan, efek samping, serta interaksi
obat dengan makanan atau obat lain.
Informasi yang kurang jelas dapat
menyebabkan  ketidakpatuhan pasien
terhadap terapi dan  menurunkan
efektivitas pengobatan (Pramestyani et al.,
2023). Penelitian sebelumnya menemukan
bahwa pemberian informasi obat yang
lengkap dan jelas berkontribusi pada
peningkatan kepuasan pasien (Ekadipta &
Mutiara, 2019). Dengan demikian,
penelitian ini mengajukan hipotesis bahwa
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pemberian informasi obat berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien.

METODE PENELITIAN

Penelitian ~ ini ~ menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode
explanatory research untuk menjelaskan
hubungan kausal antara variabel-variabel
yang diteliti. Penelitian ini dilakukan di
Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya,
Surabaya. Rumah sakit ini dipilih karena
memiliki jumlah pasien kronis rawat jalan
yang cukup besar serta menjadi rujukan
pelayanan pasien BPJS.

Populasi dalam penelitian ini
adalah pasien kronis rawat jalan yang
menerima pelayanan farmasi di Rumah
Sakit Tingkat III Brawijaya. Sampel
berjumlah 138 responden yang dipilih
menggunakan metode quota sampling
untuk memastikan keterwakilan kelompok
pasien dengan berbagai karakteristik
demografis (Iliyasu & Etikan, 2021).

Data dikumpulkan melalui
kuesioner terstruktur yang diberikan
kepada pasien kronis rawat jalan yang
telah  menerima  layanan  farmasi.
Kuesioner ini mencakup pertanyaan
mengenai pengalaman pasien terhadap
waktu tunggu obat, pemberian informasi
obat, kepuasan, dan loyalitas mereka
terhadap rumah sakit.

Analisis data dilakukan dengan
menggunakan SEM-PLS untuk menguji
hubungan antar variabel penelitian. Teknik
ini dipilih karena mampu menangani
hubungan kausal yang kompleks dan
mengukur efek mediasi dalam model
penelitian. Uji validitas dan reliabilitas juga
dilakukan untuk memastikan bahwa
instrumen penelitian memiliki tingkat
akurasi yang tinggi dalam mengukur
variabel yang diteliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Profil Responden

Responden dalam penelitian ini
terdiri dari 138 pasien kronis rawat jalan
yang menerima pelayanan farmasi di
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rumah sakit. Mayoritas responden adalah
pasien dengan usia di atas 40 tahun,
dengan penyakit kronis seperti hipertensi
dan diabetes. Sebagian besar responden

telah menggunakan layanan farmasi di
Tabel 1. Karakteristik Responden

rumah sakit ini lebih dari satu kali,
sehingga mereka memiliki pengalaman
yang cukup dalam menilai layanan farmasi
yang diberikan.

NO | Kategori | Jumlah | Persentase (%)
Umur
1 10-20 tahun 0 0%
2 21-30 tahun 0 0%
3 31-40 tahun 1 0,72%
4 41-50 tahun 20 14,49%
5 51-60 tahun 49 35,51%
6 > 60 tahun 68 49,28 %
Total 138 100%
Jenis Kelamin
1 Laki-laki 46 33,33%
2 Perempuan 92 66,67 %
Total 138 100%
Alamat/Domisili
1 Luar Surabaya 4 2,9%
2 Surabaya 134 97,1%
Total 138 100%
Pendidikan
1 SD 26 18,84 %
2 SMP 31 22,46 %
3 SMA /STM/SMK 50 36,23 %
4 SPK 2 1,45%
5 D2/D3 6 4,35%
6 S1 20 14,49%
7 S2/S3 3 2,17%
Total 138 100
Jenis Pembayaran
1 BPJS 132 95,65 %
2 Umum 6 4,35%
Total 138 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2025

Hasil Inner Model
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Gambar 1. Inner Model

Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi merupakan
pengujian yang bertujuan untuk mengukur
seberapa besar variabel eksogen (X)
mampu menjelaskan variabel endogen (Y).
Rentang nilai R-square berada antara 0 dan
1. Jika nilai R-square semakin mendekati 1,
semakin besar kemampuan variabel
eksogen dalam menjelaskan variabel

endogen. Jika nilai R-square semakin
mendekati 0 maka semakin kecil variabel
eksogen dalam menjelaskan variabel
endogen (Ghozali, 2018). Nilai R-square
yang lebih tinggi menunjukkan bahwa
model tersebut memiliki kekuatan
prediktif ~yang lebih besar dalam
menjelaskan fenomena yang diteliti.

Tabel 2. R-square (R2)

Variabel Nilai R-square
Kepuasan pasien (Z) 0,741
Loyalitas pasien (Y) 0,585

Sumber : Data Primer Diolah, 2025

Pada tabel di atas, dijelaskan bahwa
nilai R-square untuk kepuasan pasien
adalah 0.741 yang menunjukkan bahwa
variabel eksogen dalam model ini dapat
menjelaskan sekitar 74.1% variasi dalam
kepuasan pasien. Sementara itu, sisa 25.9%
variasi dalam kepuasan pasien
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang
tidak termasuk dalam model penelitian ini.
Adapun untuk loyalitas pasien, nilai R-
square yang diperoleh adalah 0.585 yang
menunjukkan bahwa variabel eksogen
dalam model ini dapat menjelaskan 58.5%
variasi dalam loyalitas pasien sehingga sisa
41.5% variasi loyalitas pasien dipengaruhi
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oleh faktor-faktor lain di luar model yang
tidak di analisis dalam penelitian.

Effect size (F-square)

Effect size (F-square) digunakan
untuk mengukur besar pengaruhnya
konstruk prediktor terhadap konstruk
endogen. Kategori ukuran efek pengaruh
langsung dalam penelitian ini dibagi
menjadi  tiga tingkatan.  Pengaruh
dikategorikan kecil jika F-Square berada
dalam rentang 0.02 < F? < 0.15, kategori
sedang jika berada dalam rentang 0.15 <
F? < 0.35, dan kategori besar jika nilai F-
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square mencapai atau melebihi 0.35
(Ghozali, 2018).

Sementara itu, untuk pengaruh
moderasi, kategori ukuran efek dibagi

menjadi tiga tingkatan, yaitu 0.005 untuk

bertujuan untuk memberikan penilaian
yang lebih terperinci terhadap kontribusi
moderasi dalam model penelitian. Hasil
nilai effect size (F-square) untuk masing-
masing konstruk dalam penelitian ini

efek kecil, 0.01 untuk efek sedang, dan disajikan secara lengkap pada tabel
0.025 untuk efek besar. Pengkategorian ini berikut:
Tabel 3. Nilai F-square
Kepuasan Loyalitas Pemberian Waktu tunggu
pasien pasien informasi obat obat

Kepuasan pasien 0,044

Loyalitas pasien

Pemberian 1,749 0,082

informasi obat

Waktu tunggu obat 0,220 0,158

Sumber : Data Primer Diolah, 2025

Berdasarkan tabel di atas, variabel
kepuasan pasien menunjukkan dampak
terhadap variabel loyalitas pasien dengan
nilai F-square sebesar 0.044. Nilai ini
termasuk dalam kategori efek kecil karena
berada dalam rentang 0.02 < F? < 0.15.
Variabel pemberian informasi obat
memiliki dampak yang signifikan
terhadap variabel kepuasan pasien dengan
nilai F-square sebesar 1.749. Nilai ini
dikategorikan sebagai efek besar karena
melebihi ambang batas F? > 0.35. Variabel

pemberian informasi obat memiliki
dampak terhadap variabel loyalitas
dengan nilai F-square sebesar 0.082.

Dampak ini termasuk dalam kategori efek
kecil karena berada dalam rentang 0.02 <
F? <0.15 . Selanjutnya, variabel waktu
tunggu obat menunjukkan dampak

terhadap variabel kepuasan pasien dan
loyalitas pasien dengan nilai F-square yang
0.15< F?><0.35
tersebut
sedang.
mengindikasikan bahwa
memberikan
terhadap

berada

sehingga
dikategorikan
Penilaian
masing-masing
kontribusi

di
kedua

ini

rentang
dampak
sebagai

variabel
yang bervariasi

efek

hubungan dalam model penelitian.

Uji Pengaruh Langsung
yang

Pengukuran

5% adalah >1,96.
Tabel 4. Path Coefficients Direct Effect

pengujian

Hipotesis Original T-statistic p-value
Sample (O)

Waktu tunggu obat (X1) -> 0,258 3,792 0,000
Kepuasan pasien (Z)
Pemberian informasi obat (X2) 0,728 9,941 0,000
-> Kepuasan pasien (Z)
Waktu tunggu obat (X1) -> 0,306 5,034 0,000
Loyalitas pasien (Y)
Pemberian informasi obat (X2) 0,331 3,220 0,001
-> Loyalitas pasien (Y)
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dilakukan
dengan melihat nilai probabilitasnya dan
nilai t statistiknya. Pengujian hipotesa
menggunakan nilai probabilitas, nilai p-
value dengan alpha 5% adalah <0,05.
Sementara
menggunakan nilai t statistik dengan alpha

hipotesa
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Kepuasan pasien (Z) ->
Loyalitas pasien (Y)

0,226 3,310 0,001

Sumber : Data Primer Diolah, 2025

Berdasarkan hasil uji T statistic / uji
pengaruh didapatkan :
1. Waktu tunggu obat berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien
dikarenakan nilai t statistik 3,792 (> 1,96)
dan nilai p value 0,000 (< 0,05).
2. Pemberian informasi obat berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien
dikarenakan nilai t statistik 9,941 (> 1,96)
dan nilai p value 0,000 (<0,05).
3. Waktu tunggu obat berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien

Uji Pengaruh Tidak Langsung

dikarenakan nilai t statistik 5,034 (> 1,96)
dan nilai p value 0,000 (< 0,05).

4. Pemberian informasi obat berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien
dikarenakan nilai t statistik 3,220 (> 1,96)
dan nilai p value 0,001 (< 0,05).

5. Kepuasan pasien berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien dikarenakan nilai
t statistik 3,310 (> 1,96) dan nilai p value
0,001 (< 0,05).

Tabel 5. Path Spesific Indirect Effect

Hipotesis Original T-statistic p-value
Sample (O)
Waktu tunggu obat -> kepuasan 0,069 2,741 0,006
pasien -> loyalitas pasien
Pemberian informasi obat -> 0,194 2,992 0,003
kepuasan pasien -> loyalitas pasien

Sumber: Data Primer Diolah, 2025

Berdasarkan uji T statistik

didapatkan hasil:

1. Waktu tunggu obat secara tidak
langsung berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pasien yang dimediasi kepuasan
pasien, dikarenakan nilai t statistik 2,741 (>
1,96) dan nilai p value 0,006 (< 0,05).

2. Pemberian informasi obat secara tidak
langsung berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pasien yang dimediasi kepuasan
pasien, dikarenakan nilai t statistik 2,992 (>
1,96) dan nilai p value 0,003 (< 0,05).

Pembahasan
Pengaruh Waktu Tunggu Terhadap
Kepuasan Pasien

Berdasarkan  hasil  pengujian
hipotesis pertama dalam penelitian ini
menyatakan bahwa waktu tunggu
memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pasien. Waktu tunggu
obat di Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya
sudah sesuai standar, waktu tunggu obat

jadi 27 menit dan waktu tunggu obat
racikan 55 menit. Seiring adanya dukungan
teknologi dengan dimanfaatkan SIM RS di
Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya
sehingga peresepan dengan e-resep bisa
lebih mempersingkat pelayanan obat.
Responden menyatakan puas karena
pelayanan lebih cepat dari periode
sebelumnya. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa hipotesis pertama
diterima yang berarti waktu tunggu obat
memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap kepuasan pasien.

Hal ini didukung dari penelitian
sebelumnya oleh Fahamsya et al., (2023)
menunjukkan bahwa waktu tunggu
pengambilan obat memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien
dengan nilai p-value sebesar 0.000 yang juga
lebih kecil dari a =0.05 . Penelitian
tersebut menguatkan kesimpulan bahwa
waktu tunggu merupakan faktor penting
yang mempengaruhi kepuasan pasien.
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Selain itu, penelitian serupa oleh Ekadipta
et al, (2022) juga menemukan adanya
hubungan signifikan antara waktu tunggu
dengan kepuasan pasien.

Pengaruh Pemberian Informasi Obat
Terhadap Kepuasan Pasien

Berdasarkan  hasil  pengujian
hipotesis kedua dalam penelitian ini
menyatakan bahwa pemberian informasi
obat memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pasien. Pemberian
informasi obat di Rumah Sakit Tingkat III
Brawijaya dilakukan oleh apoteker dan
tenaga teknis kefarmasian. Pasien akan
mendapat informasi obat mulai dari nama
obat, sediaan, dosis, cara pakai sampai
dengan interaksi dengan obat. Pemberian
informasi obat dengan bahasa yang jelas
dan mudah dipahami sehingga pasien
akan menerima dan merasa puas. Pasien
merasa puas dengan pemberian informasi
obat yang telah diberikan oleh petugas
farmasi, sehingga mengurangi resiko
kesalahan obat. Dengan demikian, hasil ini
menunjukkan adanya pengaruh signifikan
antara pemberian informasi obat terhadap
kepuasan pasien sehingga hipotesis kedua
diterima.

Hasil ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya oleh Sze et al., (2020) yang
menyimpulkan bahwa pemberian
informasi obat memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap tingkat kepuasan
pasien. Penelitian tersebut menyoroti
pentingnya penyesuaian informasi obat
berdasarkan faktor usia, tingkat
pendidikan, dan lainnya. Temuan serupa
juga ditemukan pada penelitian yang
dilakukan Kamal et al, (2019), hasil
penelitian menemukan adanya
peningkatan tingkat kepuasan pasien
sebesar 88.4% pada pemberian informasi
obat yang baik di Rumah Sakit Andi
Makkasau, Parepare, Sulawesi Selatan. Hal
ini menunjukkan bahwa pemberian
informasi obat yang baik memiliki
hubungan yang kuat dengan kepuasan
pasien, menegaskan pentingnya informasi
yang jelas dan efektif dalam meningkatkan
kepuasan pasien.
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Pengaruh Waktu Tunggu Obat Terhadap
Loyalitas Pasien

Berdasarkan  hasil  pengujian
hipotesis ketiga dalam penelitian ini
menyatakan bahwa terdapat pengaruh
antara waktu tunggu obat terhadap
loyalitas pasien. Secara keseluruhan,
temuan ini mendukung hasil analisis
dalam penelitian ini, menggaris bawahi
bahwa waktu tunggu obat yang lebih cepat
atau efisien dapat meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pasien. Hal ini menunjukkan
bahwa Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya
perlu terus mempersingkat waktu tunggu
obat untuk mempertahankan loyalitas
pasien dan memperkuat hubungan jangka
panjang dengan pasien. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara waktu
tunggu obat dan loyalitas pasien, sehingga
hipotesis ketiga diterima.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
temuan dalam berbagai penelitian
sebelumnya. Penelitian yang dilakukan
oleh Ginting et al, (2024) melakukan
pengujian terhadap pengaruh durasi
pengambilan obat terhadap loyalitas
pasien. Hasil analisis mereka
menunjukkan nilai p-value sebesar 0.000
yang  lebih  kecil dari a =0.05
mengindikasikan ~ adanya  pengaruh
signifikan antara waktu tunggu obat yang
efisien dan loyalitas pasien. . Selain itu,
penelitian ~ yang  dilakukan  oleh
Tinaningsih et al., (2024) memberikan hasil
serupa, di mana waktu tunggu yang lebih
singkat memiliki dampak positif terhadap
minat kunjungan ulang pasien dengan
nilai p-value sebesar 0.000 yang juga lebih
kecil dari a = 0.05. Penelitian tersebut
menekankan bahwa durasi waktu tunggu
yang optimal memainkan peran penting
dalam membangun kepercayaan dan
loyalitas  pasien  terhadap fasilitas
kesehatan.

Pengaruh Pemberian Informasi Obat
Terhadap Loyalitas Pasien

Berdasarkan hasil wuji hipotesis
keempat mengemukakan bahwa terdapat
pengaruh antara pemberian informasi obat
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dan loyalitas pasien. Pasien di Rumah Sakit
Tingkat III Brawijaya yang menerima
pemberian informasi obat dengan kualitas
baik, maka semakin besar kemungkinan
pasien untuk tetap setia dan kembali
menggunakan layanan kesehatan di rumah
sakit. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa pemberian informasi
obat memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pasien, sehingga
hipotesis keempat diterima.

Hasil ini diperkuat oleh sejumlah
penelitian sebelumnya oleh Noviani &
Suharyani, (2024), menemukan bahwa
pemberian informasi obat secara efektif
memberikan pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pasien. Dalam penelitian yang
dilakukan oleh Ginting et al., (2024), uji
analisis dilakukan terhadap hubungan
antara penjelasan yang diberikan dokter
dengan loyalitas pasien. Hasil penelitian
tersebut menunjukkan bahwa
penyampaian  informasi yang  baik
memperkuat loyalitas pasien terhadap
layanan kesehatan.

Pengaruh Kepuasan Pasien Terhadap
Loyalitas Pasien

Berdasarkan hasil wuji hipotesis
kelima yang menyatakan bahwa kepuasan
pasien berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pasien. Pasien berobat ke Rumah
Sakit Tingkat III Brawijaya merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan meliputi
waktu tunggu obat yang cepat, pemberian
informasi obat jelas dan lengkap serta
fasilitas atau sarana rumah sakit yang
memadai. Hal ini harus dipertahankan dan
ditingkatkan oleh rumah sakit agar pasien
yang puas akan tetap berobat kembali
rumah sakit. Dengan demikian, hipotesis
kelima diterima, menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh positif yang signifikan
antara kepuasan pasien dan loyalitas
pasien.

Hasil temuan ini sejalan penelitian
yang dilakukan oleh Pribadi et al., (2021)
menunjukkan bahwa nilai p-value sebesar
0.001 yang lebih kecil dari a = 0.05,
membuktikan adanya pengaruh signifikan
kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien.
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Dalam penelitian tersebut, kepuasan
pasien tidak hanya secara langsung
memberikan pengaruh terhadap loyalitas
pasien tetapi juga dimediasi oleh trust.
Penelitian lain oleh Setyawan et al., (2020)
menguji hubungan antara kepuasan pasien
dan loyalitas pasien di rumah sakit negeri
dan swasta. Hasil analisis menunjukkan
nilai p-value masing-masing sebesar 0.001
dan 0.000 yang keduanya lebih kecil dari
a = 0.05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa  kepuasan  pasien  memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien.

Pengaruh Tidak Langsung Waktu
Tunggu Obat Terhadap Loyalitas Pasien
Dimediasi Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil wuji hipotesis
keenam menyatakan bahwa waktu tunggu
obat memiliki pengaruh tidak langsung
terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan
pasien sebagai variabel mediasi. Kepuasan
pasien sebagai variabel intervening dapat
memediasi pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien berobat di
Rumah Sakit Tinglkat III Brawijaya.
Dengan demikian, hipotesis keenam dalam
penelitian ini dinyatakan diterima.

Hasil  penelitian ini sejalan
penelitian Ginting et al., (2024) yang
menyatakan bahwa waktu tunggu obat
memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pasien melalui kepuasan pasien sebagai
mediator. Penelitian serupa juga dilakukan
oleh Hartono, (2024) yang
mengungkapkan ~ bahwa  kecepatan
pelayanan  tidak  secara  langsung
mempengaruh loyalitas pasien. Ketika
kepuasan pasien dijadikan sebagai variabel
mediasi, terdapat pengaruh secara tidak
langsung antara kecepatan pelayanan dan
loyalitas pasien. Penelitian ini memperkuat
pemahaman bahwa kepuasan pasien
berperan penting sebagai jembatan yang
menghubungkan waktu tunggu obat
dengan loyalitas  pasien  sehingga
menjadikan kepuasan pasien sebagai
faktor krusial dalam meningkatkan
loyalitas pasien terhadap pelayanan
kesehatan.
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Pengaruh Tidak Langsung Waktu
Tunggu Obat Terhadap Loyalitas Pasien
Dimediasi Kepuasan Pasien

Berdasarkan hasil wuji hipotesis
ketujuh dalam penelitian ini menyatakan
bahwa pemberian informasi obat memiliki
pengaruh  tidak langsung terhadap
loyalitas pasien dengan mediasi kepuasan
pasien. Waktu tunggu obat di Rumah Sakit
Tingkat III Brawijaya yang sesuai standar
dan lebih cepat mempengaruhi pasien
untuk tetap berobat ke rumah sakit atau
memanfaatkan fasilitas layanan kesehatan
lainnya karena pasien merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan. Dengan
demikian, hipotesis  ketujuh  dapat
diterima.

Temuan ini sejalan dengan hasil
penelitian Noviani & Suharyani, (2024)
mengungkapkan bahwa terdapat
pengaruh signifikan antara pemberian
informasi obat terhadap loyalitas pasien
melalui kepuasan pasien sebagai variabel
mediasi. Selain itu, penelitian yang
dilakukan oleh Ginting et al., (2024) juga
menemukan bahwa ada kepuasan pasien
memainkan peran sebagai mediasi dalam
hubungan antara pemberian informasi
obat dan loyalitas pasien. Penelitian lain
oleh Sofandi & Elisa, (2022) mendalami
peran pharmaceutical care terhadap loyalitas
pasien dengan kepuasan pasien sebagai
mediasi. Dalam penelitian tersebut,
pharmaceutical ~ care, yang mencakup
pemberian informasi obat kepada pasien,
terbukti memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan
pasien sebagai mediasi.

SIMPULAN

Berdasarkan  hasil  penelitian
dengan acuan jawaban responden dari
kuesioner, dapat disimpulkan bahwa
keempat variabel yang dinilai, yaitu waktu
tunggu obat, pemberian informasi obat,
kepuasan pasien, dan loyalitas pasien,
berada dalam kategori cukup. Hal ini
menunjukkan bahwa pasien merasa
Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya yang
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dinilai dari keempat aspek tersebut sudah
memberikan pelayanan yang cukup baik.

Waktu tunggu obat memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pasien kronis rawat jalan Rumah
Sakit Tingkat III Brawijaya. Pemberian
informasi obat memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pasien
kronis rawat jalan di Rumah Sakit Tingkat
III Brawijaya.

Waktu tunggu obat  memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas pasien kronis rawat jalan di
Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya.
Pemberian informasi obat memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas pasien kronis rawat jalan di
Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya.

Kepuasan pasien memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas pasien
kronis rawat jalan di Rumah Sakit Tingkat
III Brawijaya. Waktu tunggu obat memiliki
pengaruh tidak langsung signifikan
terhadap loyalitas pasien yang dimediasi
kepuasan pasien kronis rawat jalan di
Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya.
Pemberian informasi obat memiliki
pengaruh tidak langsung signifikan
terhadap loyalitas pasien yang dimediasi
kepuasan pasien kronis rawat jalan di
Rumah Sakit Tingkat III Brawijaya.
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