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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan fasilitas terhadap loyalitas pasien Poliklinik Jantung RSUD Bhakti Dharma
Husada Surabaya dengan kepuasan pasien sebagai variabel moderasi. Dalam
penelitian ini penentuan sampel dilakukan dengan metode penarikan sampel
secara tidak acak (non probability sampling) dengan prosedur purposive
sampling, yang artinya adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu. Dengan jumlah sampel sebanyak 82 orang. Pengolahan data penelitian
menggunakan analisi data responden menggunakan analisis jalur (path analysis)
dengan bantuan SPSS 16. Hasil penelitian menyimpulkan bahwa Kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, fasilitas berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pasien, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien, fasilitas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien, kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien,
kepuasan pasien bukan variabel intervening variabel kualitas pelayanan dan
fasilitas terhadap loyalitas pasien.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepuasan Pasien Dan Loyalitas
Pasien
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service quality and
facilities on patient loyalty at the Heart Clinic at Bhakti Dharma Husada Hospital
Surabaya with patient satisfaction as a moderating variable. In this study,
sampling was carried out by non-probability sampling with a purposive sampling
procedure, which means that the sampling technique is based on certain
considerations. With a total sample of 82 people. Research data processing using
data analysis respondents using path analysis (path analysis) with the help of
SPSS 16. The results concluded that service quality has a significant effect on
patient satisfaction, facilities have a significant effect on patient satisfaction,
service quality partially has a significant effect on patient loyalty, facilities are
Partial significant effect on patient loyalty, patient satisfaction partially
significant effect on patient loyalty, patient satisfaction is not an intervening
variable service quality and facilities variables on patient loyalty.

Keywords: Quality of Service, Facilities, Patient Satisfaction and Patient Loyalty
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