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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan dan  implikasinya terhadap  loyalitas (studi pada pasien peserta BPJS  di UPT Puskesmas Citarip Kota Bandung). Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi  bahan masukan bagi UPT Puskesmas Citarip Kota Bandung, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi masukan yang berguna untuk meningkatkan kepuasan sehingga tercapai kepercayaan pasien dan loyalitas pasien.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan pengambilan sampel dilakukan secara consecutive sampling dengan menggunakan kriteria inklusi dan eksklusi. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2018. Teknik analisis data menggunakan Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum kepuasan, kepercayaan, loyalitas pasien di UPT Puskesmas Citarip Kota Bandung termasuk kategori kurang baik. Terdapat pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan serta implikasinya pada loyalitas pasien. Semakin baik kepuasan yang diterima pasien, semakin baik pula kepercayaan pasien terhadap Puskesmas yang pada akhirnya akan berdampak terhadap peningkatan loyalitas pasien di UPT Puskesmas Citarip Kota Bandung.
Kata Kunci :
Kepuasan, Kepercayaan, dan Loyalitas Pasien
ABSTRACT
This study aims to determine and analyze the effect of satisfaction on trust and its implications for loyalty (a study of patients with BPJS participants at the UPT Puskesmas Citarip Bandung). The results of this study are expected to be an input for the Citarip Health Center UPT Bandung, the results of the study are expected to be useful input to improve satisfaction so that patient trust and patient loyalty is achieved.

The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used was interviews using questionnaires accompanied by observation and literature techniques, sampling techniques were taken by consecutive sampling using inclusion and exclusion criteria. Data collection in the field was carried out in 2018. Data analysis techniques used Path Analysis.

The results showed that in general satisfaction, trust, patient loyalty in the Citarip Health Center UPT Bandung City was not good enough. There is an effect of satisfaction with trust and its implications on patient loyalty. The better the satisfaction received by the patient, the better the patient's trust in the Puskesmas will ultimately have an impact on increasing patient loyalty at the Citarip Puskesmas UPT Bandung.
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