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ABSTRAK

Rumah Sakit Nur Hidayah merupakan salah satu Rumah Sakit Swasta di
Kabupaten Bantul. Perkembangan jumlah kunjungan pasien rawat jalan di Rumah
Sakit Nur Hidayah dari waktu ke waktu meningkat sangat signifikan. Adanya
peningkatan ini perlu dikaji secara mendalam, apakah kualitas pelayanan yang
diberikan memberikan dampak pada kepuasan pasien dan pada terbentuknya
loyalitas pasien di Rumah Sakit Nur Hidayah. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien, pengaruh
kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien, pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pasien, dan sekaligus ingin mengetahui peran kepuasan pasien sebagai
variabel mediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien di Rumah
Sakit Nur Hidayah Bantul.

Jenis penelitian ini adalah bersifat kuantitatif dengan rancangan penelitian
tanpa perlakuan (observasional) analitik melalui pendekatan cross sectional.
Populasi pada penelitian ini adalah semua pasien yang melakukan kunjungan
ulang di layanan rawat jalan Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul. Dalam penelitian
ini digunakan 100 sampel. Sedangkan teknik sampling yang digunakan adalah
non probability sampling.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pasien dan kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas
pasien. Selain itu, kepuasan pasien menjadi mediator pengaruh antara kualitas
layanan terhadap loyalitas pasien. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan
bahwa ada pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pasien yang dimediasi
oleh kepuasan pasien di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien.



ABSTRACT

Nur Hidayah Hospital is one Private Hospital in Bantul. The number of
patient visits at the Hospital Nur Hidayah from time to time increased
significantly. The existence of this increase needs to be studied in depth, whether
the quality of services provided have an impact on patient satisfaction and the
loyalty formation in patients Nur Hidayah Hospital. The purpose of this study was
to determine the effect of service quality on patient satisfaction, influence patient
satisfaction with patient loyalty, influence of service quality toward patient loyalty
and also want to know the role of patient satisfaction as mediating variables
influence the quality of service to patients Loyalty in the hospital Nur Hidayah
Bantul.

Type of this research is quantitative research design without treatment
(observational) analytic cross sectional approach. The population in this study
were all patients that repeated visits at Nur Hidayah Hospital of Bantul. This
study used 100 samples. While the sampling technique used is non-probability
sampling.

The results showed that the quality of service influence on patient
satisfaction and patient satisfaction effect on patient loyalty. In addition, patient
satisfaction as a mediator between the influence of service quality on patient
loyalty. Based on the research results, it can be concluded that there is influence
the quality of service to the patient loyalty mediated by patient satisfaction Nur
Hidayah hospital in Bantul.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Loyalty



