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ABSTRAK

	Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan implikasinya pada loyalitas pasien rawat inap di RSUD Cicalengka Kabupaten Bandung. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu manajemen khususnya di bidang pemasaran. Bagi Rumah Sakit maupun praktisi, diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna tentang pentingnya peran kualitas pelayanan dan kepuasan dalam upaya meningkatkan loyalitas.
	Penelitian dilakukan di instalasi rawat inap RSUD Cicalengka Kabupaten Bandung. Metode penelitiannya menggunakan metode survey dengan pendekatan penelitian deskriptif dan verifikatif. Sedangkan tipe penelitiannya berupa  descriptive survey dan explanatory survey. Untuk menguji hipotesis penelitian digunakan metode statistika analisis jalur (path analysis).
	Hasil pengujian penelitian ditemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dan kepuasan pasien pengaruh signifikan terhadap loyalitas di RSUD Cicalengka Kabupaten Bandung. 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas. iv


ABSTRACT

	This study aims to obtain empirical evidence about the impact of service quality on satisfaction and loyalty implications on inpatients in Cicalengka hospital, Bandung district. The result are expected to contribute to the development of management science, especially in the field of marketing. For hospital and practitioners, the expected results of this study can provide useful information about the importance of service quality and satisfaction in an effort to increase loyalty. 
Research was conducted in inpatient Cicalengka hospital, Bandung district.  The research method using a survey method with a descriptive research  approach and verification. While the type of research in the form of descriptive and explanatory survey. To test the hypothesis of statistical  methods of research used path analysis. 
The results of testing the research found that service quality significantly influence patient satisfaction and significant influence on patient satisfaction in  Cicalengka hospital, Bandung district. 

Keywords : service quality, satisfaction and loyalty. 
v
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KUESIONER PENELITIANxi


ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN IMPLIKASINYA PADA LOYALITAS PASIEN RAWAT INAP DI RSUD CICALENGKA KABUPATEN BANDUNG

Bapak / Ibu yang terhormat,
Demi peningkatan kualitas pelayanan RSUD Cicalengka Kab. Bandung, kami mohon bantuan Bapak/Ibu untuk memberikan informasi di bawah ini. Semua keterangan dan jawaban yang diperoleh semata-mata hanya untuk kepentingan penelitian dan dijamin kerahasiaannya. Oleh sebab itu jawaban Bpak/Ibu/Sdr berikan besar sekali artinya bagi kelancaran penelitian ini. 
1. PETUNJUK PENGISIAN
a. Pertanyaan pada Bagian 1 menyediakan jawaban dengan kode SS, S, N, TS, STS. Setiap responden hanya diberi kesempatan memilih 1 (satu) jawaban. Adapun makna angka adalah :
Sangat Setuju	 	= SS 	 (5) 
Setuju		 	= S	 (4)
Netral 			= N 	 (3) 
Tidak Setuju		= TS 	 (2) 
Sangat Tidak Setuju 	= STS	 (1)
b. Mohon berikan tanda (X) pada jawaban yang Anda pilih.


2. KARAKTERISTIK  RESPONDEN
Nama 			:
Umur			:
Jenis Kelamin		:
Alamat 		: 
Pekerjaan 		: □ Tidak bekerja	□  Wiraswasta 
			  □  Petani  		□  IRT 
			  □  PNS/TNI/POLRI 
Pendidikan terakhir	: □  Tidak sekolah	□  SD 
			  □  SLTP		□  SLTA 
			  □  Diploma		□  Sarjana 
Sumber pembiayaan	: □  Mandiri 		□  BPJS  
Dirawat di		: □ VIP A     □ VIP B     □  Kls 1    □  Kls 2     □  Kls 3 
Masuk rumah sakit tanggal :
3. DIMENSI KUALITAS PELAYANAN
Persepsi Anda tentang kualitas pelayanan RSUD Cicalengka Kabupaten Bandung.
	No
	Pertanyaan
	
	
	Penilaian
	
	

	I
	BUKTI  FISIK (TANGIBLES)
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	1
	Peralatan kedokteran canggih

	
	
	
	
	

	2
	Peralatan kedokteran cukup lengkap 

	
	
	
	
	

	3
	Gedung, peralatan dan perlengkapan bersih, rapi, nyaman dan siap untuk dipakai

	
	
	
	
	

	4
	Penampilan pegawai bersih dan rapi

	
	
	
	
	

	5
	Berada di lokasi yang strategis 

	
	
	
	
	

	II
	KEHANDALAN (RELIABILITY)
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	6
	Prosedur pelayanan cepat dan tidak berbelit-belit 

	
	
	
	
	

	7
	Penanganan pasien cepat dan tepat

	
	
	
	
	

	8
	Pelayanan yang adil tanpa memandang status sosial dan ekonomi

	
	
	
	
	

	9
	Tepat waktu dalam melayani pasien

	
	
	
	
	

	10
	Penanganan administrasi dokumen dengan akurat

	
	
	
	
	

	III
	DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	11


	Dokter /perawat cepat tanggap menangani keluhan pasien 

	
	
	
	
	

	12
	Dokter memberi penjelasan tentang penyakit pasien dengan rinci

	
	
	
	
	

	13
	Pegawai bersikap simpatik,ramah  dan sopan

	
	
	
	
	

	14
	Perawat cekatan memberikan pertolongan pertama kepada pasien 

	
	
	
	
	

	15
	Perawat cekatan memasang peralatan yang dibutuhkan pasien 

	
	
	
	
	

	IV
	JAMINAN KEPASTIAN  (ASSURANCE)
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	16
	Tersedia dokter spesialis

	
	
	
	
	

	17
	Dokter mendiagnosa penyakit pasien dengan tepat

	
	
	
	
	

	18
	Dokter memberikan penjelasan yang rinci atas tindakan yang akan dilakukan terhadap pasien?
 
	
	
	
	
	

	19
	Dokter memberikan terapi (pengobatan) terhadap penyakit pasien dengan tepat

	
	
	
	
	

	20
	Menjaga kerahasiaan pasien selama berada dalam ruang rawat inap

	
	
	
	
	

	V
	PERHATIAN (EMPHATY)
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	21
	Dokter berusaha menenangkan rasa cemas pasien terhadap penyakit yang diderita
 
	
	
	
	
	

	22
	Pasien mudah berkomunikasi dengan pegawai  

	
	
	
	
	

	23
	Perawat selalu mengingatkan keamanan akan menyimpan barang berharga pasien dan keluarganya

	
	
	
	
	

	24
	Waktu untuk berkonsultasi keluarga pasien selalu terpenuhi

	
	
	
	
	

	25
	Menghibur dan memberikan dorongan kepada pasien supaya cepat sembuh dan mendoakan mereka
 
	
	
	
	
	

	VI
	KEPUASAN PASIEN
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	26
	Anda puas dengan kecepatan, ketepatan serta kehandalan dalam pelayanan yang diberikan

	
	
	
	
	

	27
	Anda puas apabila dokter/ perawat memberikan informasi yang jelas serta cepat tanggap dalam menyelesaikan keluhan anda

	
	
	
	
	

	28
	Pelayanan yang sopan dan ramah, akurasi data serta jaminan keamanan yang diberikan mempengaruhi kepuasan anda

	
	
	
	
	

	29
	Anda puas dengan kerapian, kenyamanan dan kebersihan ruangan serta kemoderenan peralatan yang ada

	
	
	
	
	

	30
	Anda merasa puas dengan keseluruhan pelayanan yang diberikan

	
	
	
	
	

	VII
	LOYALITAS
	SS
	S
	N
	TS
	STS

	31
	Pasien tidak ingin berpindah ke rumah sakit lain

	
	
	
	
	

	32
	Mantan pasien selalu merekomendasikan RSUD Cicalengka ke orang lain.

	
	
	
	
	

	33
	Pasien yakin RSUD Cicalengka adalah Rumah Sakit yang baik

	
	
	
	
	

	34
	Memilih RSUD Cicalengka adalah pilihan yang tepat

	
	
	
	
	



4.  PERTANYAAN  RINGKAS
1.  Alasan anda datang ke RSUD Cicalengka Kabupaten Bandung : ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
2. Usulan tentang perbaikan layanan yang harus dilakukan oleh RSUD Cicalengka : 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

“Terima kasih atas partisipasi dan perhatian Anda dalam pengisian kuesioner ini.
Semoga sukses dalam segala aktivitas”
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