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(Ali Bin Abi Tholib)
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1. Kedua orang tuaku tercinta
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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
melalui kepuasan pasien pengguna BPJS di Rawat Inap RSUD Dr. Moewardi.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien, menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien, menganalisis pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien,
dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung terhadap
loyalitas pasien melalui kepuasan pasien pengguna BPJS di rawat inap di RSUD Dir.
Moewardi. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
analitik. Sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang pasien pengguna BPJS di
ruang rawat inap di RSUD Dr. Moewardi. Penelitian ini menggunakan teknik
analisis jalur. Hasil dari penelitian ini bahwa kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh terhadap loyalitas pasien, kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pasien, kepuasan pasien mempunyai pengaruh terhadap loyalitas
pasien, dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas pasien melalui kepuasan pasien.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, loyalitas, kepuasan pasien.

vi



ABSTRACT

This study analyzed the impact of service quality on loyalty through
satisfaction of patients on BPJS in Inpatient Hospital Dr. Moewardi. The purpose of
this study was to analyze the impact of service quality on patient loyalty, analyze
the influence of service quality on patient satisfaction, patient satisfaction to
analyze the effect of patient loyalty, and analyze the impact of service quality on
loyalty indirectly through patient satisfaction in patients on inpatient BPJS Hospital
Dr. Moewardi. This type of research used in this study is descriptive and analytical.
The samples in this study were 100 patients BPJS users in inpatient wards in
hospitals Dr. Moewardi. This study used path analysis techniques. The results of
this study that the quality of service has an influence on patient loyalty, service
quality has an influence on patient satisfaction, patient satisfaction has an influence
on patient loyalty, and service quality has an indirect effect on patient loyalty
through patient satisfaction.

Keywords: Quality of care, loyalty, patient satisfaction.
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