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Alhamdulillah segala puji bagi Allah SWT kepada-Nyalah kita meminta
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Selain Allah dan Muhammad adalah utusannya, semoga do’a, solawat tercurah
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sahabatnya serta siapa saja yang mendapat petunjuk pada hari kiamat.

Karya ini saya persembahkan dan ungkapan terimakasih yang sedalam-

dalamnya kepada :

1

Istriku tercinta Dairotul Khasanah yang sabar dan tak kenal lelah memberi
motivasi dukungan dan doa-doanya.

Kedua orang tuaku Mardam dan Rasmiyati Allohumma yarham.

Segenap teman-teman Magister Manajemen yang telah bersama-sama
berbagi suka maupun duka di dalam kelas maupun dalam whatsapp group.

Segenap teman-teman divisi pelayanan Rawat Inap RSU Purbowangi yang
senantiasa memberikan motivasi dan dukungan.

Manajemen RSU Purbowangi terima kasih suportnya.
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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pasien di Instalasi Rawat Jalan RSU Purbowangi. Dimensi
kualitas layanan yang diteliti meliputi tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Selain itu, penelitian ini menguji peran kepuasan pasien
sebagai mediator dalam hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pasien.
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan analisis
Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS). Data
dikumpulkan melalui kuesioner dari 150 pasien yang telah mengunjungi rumah
sakit lebih dari dua kali. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien, dan kepuasan pasien berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien. Selain itu, kepuasan pasien terbukti memediasi
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pasien. Dimensi assurance dan
empathy memiliki kontribusi terbesar dalam membentuk kepuasan dan loyalitas
pasien. Temuan ini menegaskan pentingnya peningkatan kualitas layanan untuk
membangun loyalitas pasien. RSU Purbowangi disarankan untuk memperbaiki
aspek interaksi tenaga medis, kecepatan layanan, dan kenyamanan fasilitas guna
meningkatkan daya saing dan keberlanjutan rumah sakit.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pasien, loyalitas pasien, rumah sakit.
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ABSTRACT

This study analyzes the impact of service quality dimensions on patient
satisfaction and loyalty in the Outpatient Department of RSU Purbowangi. The
service quality dimensions examined include tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, and empathy. Additionally, this study investigates the mediating role of
patient satisfaction in the relationship between service quality and patient loyalty.
A quantitative approach was employed using Structural Equation Modeling-Partial
Least Squares (SEM-PLS) for data analysis. Data were collected through
questionnaires from 150 patients who had visited the hospital more than twice. The
results indicate that service quality positively influences patient satisfaction, which
in turn significantly affects patient loyalty. Moreover, patient satisfaction mediates
the relationship between service quality and patient loyalty. Among the dimensions,
assurance and empathy contribute the most to enhancing patient satisfaction and
loyalty. These findings highlight the importance of improving service quality to
build patient loyalty. RSU Purbowangi is advised to enhance medical staff
interactions, service speed, and facility comfort to strengthen its competitiveness
and ensure long-term sustainability.

Keywords: service quality, patient satisfaction, patient loyalty, hospital.



KATA PENGANTAR

/2——“"\_ :‘)w)“!z)‘ M

Allhamdulillah, segala puji bagi Allah SWT atas segala limpahan ridhlo, hidayah,
dan inayah-Nya sehingga Tesis dengan judul “PENGARUH DIMENSI
KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS
PASIEN PADA INSTALASI RAWAT RAWAT JALAN RUMAH SAKIT
UMUM PURBOWANGI” ini dapat penulis selesaikan dengan baik dan lancar.
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SAW yang telah menunjukkan kepada kita dari zaman kegelapan ke zaman yang
terang-benderang yaitu Dienul Islam.
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