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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien serta implikasinya pada kepercayaan pasien di klinik Istra Health Care Cileunyi. Hasil penelitian ini diharapkan dapat masukan yang berguna untuk meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat meningkatkan jumlah kunjungan dan kapitasi pasien Klinik Istra Health Care.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah consecutive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner, wawancara dan observasi. Analisis verifikatif yang digunakan yaitu analisis jalur (Path Analysis). Pengumpulan data dilakukan bulan Oktober-November 2019. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan, kepuasan pasien dan kepercayaan pasien diinterpretasikan dalam kriteria baik. Terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien dengan pengaruh sebesar 87,40%. Terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien dengan pengaruh sebesar 88,20%.Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan  pasien melalui kepuasan pasien adalah sebesar 84,49%.
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THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON PATIENT SATISFACTION AND ITS IMPLICATIONS FOR PATIENT TRUST IN ISTRA HEALTH CARE CILEUNYI CLINIC

ABSTRACT

This research aims to idenitify the impact of service quality on patient satisfaction and its implications for patient trust in Istra Health Care Cileunyi Clinic. The results of this study are expected to be useful suggestion to improve service quality so as to increase the number of visits and capitation of patients at Istra Health Care Clinic.
The research method used in this study is descriptive and verification analysis. The samplin technique used in this study is consecutive sampling. Data collection was done by questionnaire, interview and observation. Verification analysis used is path analysis. Data collection was done in October-November 2019. 
The results showed that respondents responses regarding service quality, patient satisfaction and patient trust were interpreted in good criteria. There is a signifiant impact if service quality variables on patient satisfaction with an influence of 87,40%. Thre is a significant impact on the variable of service quality ad patient satisfaction on patient trust with an impact of 88,20%. The impact of service quality on patient trust through patient satisfaction amounted to 88,49%. 
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