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HALAMAN PENGESAHAN 
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RINGKASAN 

 

Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui interrelationship among 

perceived hospital service quality and patient satisfaction di Rumah Sakit atau di 

sector lembaga kesehatan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode kuantitatif dengan melakukan kuesioner. Pengambilan data 

menggunakan kuisioner yang dibagikan secara daring menggunakan google form. 

Populasi penelitian ini adalah pasien rawat inap yang berobat di rumah sakit 

sejawa timur. Jumlah sampel penelitian ini adalah 234 pasien Rumah Sakit, 

penentuan jumlah tersebut menggunakan persamaan table Isaac. Pengukuran data 

menggunakan skala likert satu sampai empat dimana 1 untuk jawaban sangat tidak 

setuju dan 4 untuk jawaban sangat setuju. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Menggunakan Structural Equation Modeling dan pengolahan 

datanya dibantu menggunakan aplikasi IBM SPSS AMOS 24. Hasil dari 

penelitian menunjukkan bahwa manajemen mutu dan kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Juga menemukan 

bahwa kepuasan pasien memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien. Sedangkan untuk manajemen mutu dan kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pasien pada penelitian ini. 

Implementasi praktis yang diharapkan dari penelitian ini adalah menjadi rujukan 

bagi pihak Rumah Sakit untuk menfokuskan peningkatan loyalitas dan kepuasan 

pasien seperti memberikan jaminan perawatan jika terjadi kesalahan dalam 

penanganan pasien dan memberikan pelayanan terbaik kepada pasien agar bisa 



 

iv 

 

menciptakan kepuasan pasien dan loyalitas pasien yang semakin baik dan 

memudahkan rumah sakit untuk mencapai tujuan bisnisnya. Hasil Penelitian ini 

dapat menjadi peluang pengembangan riset selanjutnya dengan menfokuskan pada 

target responden yang lebih spesifik dan menambahkan variable variabel yang 

memiliki peranan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien rumah sakit 

agar mendapatkan hasil yang lebih berkontribusi dalam pengembangan keilmuan. 

Selain itu, penelitian kedepannya disarankan untuk lebih mengeksplorasi terkait 

loyalitas pasien, karena pada penelitian ini menemukan manajemen mutu dan 

kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pasien.  

Kata Kunci : Quality Management, Service Quality, Patient Satisfaction, Patient 

Loyalty. 
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