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ABSTRACT

Qualitative Analysis The Effect Of Service Quality To The Loyalty Of
Patients In Inpatient Room At Putri Hijau Hospital TK 11 Kesdam 1/BB
Medan
2018

FAJAR DWI CAHYO
1602011031

The importance of health service for each population, make a hospital has an
important role in health services. By oriented to the service quality, the hospital will be
able to provide a satisfaction for the patients. The good quality of service will make
patients feel confident when they being in a treatment or having hospitalization, so that
the patient will become loyal to the hospital.

This purpose of this research is to analyze whether there is an effect of service
quality to the patient’s loyality in hospitalization at Putri Hijau Hospital TK Il Kesdam
I/BB Medan 2018. The type of this research is qualitative research with using case study
method. The sample of this research was five peoples based on a particular consideration
which has made by the researcher, based on the trait and the population’s character.

The results showed that the service of quality consisting dimensions of physical
evidence in the form of building feasibility, completeness of equipment, cleanliness of the
room and environment and the appearance of health workers were good, the dimensions
of reliability in the form of punctuality, ability to provide services and administrative
processes were good, the responsiveness dimension in the form of willingness and
responsiveness in helping patients were good, the assurance dimension in the form of
friendly attitude were good, and the empathy dimension in the form of equal service and
communication were good, so that affect the patient's loyalty in the inpatient room TK |l
Putri Hijau Hospital Kesdam Medan.

Suggested to Putri Hijau Hospital TK 11 in Medan, to further improve the quality
of health services. Because health is the initial capital for the community to be carrying

on life.

Kata Kunci : Service Quality, Loyalty
Daftar Pustaka : 8 books, 18 journal, 17 article, 5 internet



ABSTRAK

ANALISA KUALITATIF PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS PASIEN DI RUANG RAWAT INAP PADA
RUMAH SAKIT TK Il PUTRI HIJAU KESDAM /BB MEDAN
TAHUN 2018

FAJAR DWI CAHYO
1602011031

Pentingnya pelayanan kesehatan bagi setiap penduduk, menjadikan sebuah
rumah sakit mempunyai peranan yang penting dalam pelayanan kesehatan. Dengan
berorientasi pada kualitas pelayanan, rumah sakit akan mampu memberikan kepuasan
bagi pasien. Kualitas pelayanan yang baik membuat pasien merasa percaya saat berobat
atau menjalani rawat inap sehingga timbul loyalitas pasien terhadap rumah sakit.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa apakah ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pasien di ruang rawat inap pada Rumah Sakit TK Il Putri
Hijau Kesdam I/BB Medan tahun 2018. Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif
dengan metode studi kasus. Sampel penelitian berjumlah 5 orang dengan didasarkan pada
suatu pertimbangan tertentu yang dibuat peneliti, berdasarkan ciri dan sifat populasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi
bukti fisik (tangiable) berupa kelayakan bangunan, kelengkapan alat, kebersihan ruangan
dan lingkungan serta penampilan petugas kesehatan sudah baik, dimensi kehandalan
(reliability) berupa ketepatan waktu, kemampuan memberikan pelayanan serta proses
administrasi sudah baik, dimensi daya tanggap (responsiveness) berupa kesediaan dan
ketanggapan dalam membantu pasien sudah baik, dimensi jaminan (assurance) berupa
sikap ramah sudah baik, dan dimensi empati (emphaty) berupa penyetaraan pelayanan
dan komunikasi sudah baik, sehingga berpengaruh terhadap loyalitas pasien di ruang
rawat inap Rumah Sakit TK Il Putri Hijau Kesdam Medan.

Disarankan kepada Rumah Sakit TK Il Putri Hijau Kesdam Medan untuk lebih
meningkatkan kualitas pelayanan dibidang kesehatan. Karena kesehatan merupakan

modal awal bagi masyarakat untuk melangsungkan kehidupan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas
Daftar Pustaka : 8 buku, 18 jurnal, 17 artikel, 5 internet
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