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ABSTRAK

Nama : Achmad Sajiyo
Program Studi : Kesehatan Masyarakat
Judul : Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan

terhadap Loyalitas Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Tk.
IV Daan Mogot Kesdam Jaya

Loyalitas merupakan kesediaan pelanggan untuk menggunakan produk
perusahaan dalam jangka waktu yang panjang, apalagi jika digunakan secara
eksklusif, dan merekomendasikan produk — produk perusahaan kepada rekan
kerabatnya. Masalah utama rumah sakit adalah persaingan dalam pelayanan
kesehatan dimana telah banyak pilihan rumah sakit yang dapat dipilih oleh pasien
sebagai konsumen. Dari data indikator pelayanan Rumah Sakit Tk IV Daan
Mogot tahun 2015 — 2017 terdapat penurunan angka penggunaan tempat tidur
(BOR) yaitu tahun 2015 (68,64%), 2016 (66,14), 2017 (59,94),dilihat dari standart
Depkes RI, 2005 BOR ideal adalah 60%-80%. Hal ini mengindikasikan
penurunan pasien rawat inap yang dimungkinkan adanya masalah kualitas dan
kepuasan pasien. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan antara
kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas pasien rawat inap di Rumah
Sakit Daan Mogot Kesdam Jaya tahun 2018. Jenis penelitian yang digunakan
deskriptif kuantitatif dengan menggunakan metode survey. Sampel dalam
penelitian ini adalah 114 pasien diruang rawat inap di Rumah Sakit Tk.IV Daan
Mogot Kesdam Jaya. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik Stratified
random sampling. Analisa data menggunakan analisis univariat dan analisis
bivariat dengan uji chi-Square. Hasil uji statistik menyatakan tidak terdapat
hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pasien rawat inap dengan
nilai probabilitas (p) 0,667 dan terdapat hubungan antara kepuasan terhadap
loyalitas pasien rawat inap dengan nialai probabilitas (p) 0.001. Disarankan untuk
melakukan upaya service recovery untuk menghindari custumer exit, menyusun
strategi pembentukan rintangan (switching Barriers), Menyusun strategi
peningkatan kepuasan pelanggan dengan penanganan Keluhan (Voice),
meningkatkan kegiatan relationship marketing, dan mengembangkan penelitian
lanjutan dengan metode Perspektif Balanced Scorecard.

Kata Kunci . Loyalitas, Kualitas Pelayanan, kepuasan
xvii + 74 halaman; 1 gambar, 2 bagan, 18 tabel
Pustaka : 40 (1997-2016)
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ABSTRACT

Name : Achmad Sajiyo
Department : Public Health
Title : Relationship Between Service Quality and Satisfaction

to Loyalty at Inpatient service Tk.IV Daan Mogot
Kesdam Jaya Hospital

Loyalty is the customer's willingness to use products over a long period of time,
especially for exclusive use, and recommend products to their relatives. The main
problem of hospitals is competition in health care where there are many hospital
that can be chosen by patients. From data indicator service of Tk IV Daan Mogot
Hospital year 2015 - 2017 there is Bed Occupancy Ratiousage rate (BOR) that is
year 2015 (68,64%), 2016 (66,14), 2017 (59,94), from standart Depkes RI, 2005
The ideal BOR is 60% -80%. This indicates the decrease of inpatients which may
be a problem of quality and patient satisfaction. This study was conducted to
determine the relationship between service quality and satisfaction to the loyalty
at inpatients service Tk IV Daan Mogot Kesdam Jaya Hospital 2018. This
research used descriptive quantitative by data collecting by survey method. The
sample in this research is 114 patient of inpatient room at TK.IV Daan Mogot
Kesdam Jaya Hospital. Sampling was taken by Stratified random sampling
technique. Data analysis used univariate and bivariate analysis with chi-square
test. The result of statistical test shows that there is no correlation between service
quality and loyalty of inpatients with probability value (p) 0,667 and there is
relation between satisfaction to loyalty of inpatient patient with nialai probability
(p) 0.001. It is recommended to make a service recovery attempt to avoid
customer exit compling abarrier formation (switching barries), developing
strategies for increasing satisfaction customers with handling complaints (voice),
increasing relationship marketing activities,and developing advanced research
with the Perspektif Balanced Scorecard method.

Keywords : Loyalty, Service Quality, Satisfaction
Xvii + 74 pages; 1 pictures, 2 chart, 18 tables
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