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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh personel, bukti fisik dan proses terhadap kepuasan pasien dan implikasinya terhadap minat pembelian ulang pasien di Instalasi Farmasi Santosa Hospital bandung Central (SHBC) Tahun 2019. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pelayanan, kepuasan dan minat pembelian ulang pasien khususnya Santosa Hospital Bandung Central dan Rumah Sakit di Kota Bandung pada umumnya.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, Pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2019. Teknik analisis data menggunakan Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum personel, bukti fisik, proses, kepuasan dan  minat pembelian ulang di Instalasi Farmasi SHBC cenderung kurang baik. Terdapat pengaruh personel, bukti fisik dan proses terhadap kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan dan  kepuasan pasien berpengaruh terhadap minat pembelian ulang. Secara parsial dapat diketahui bahwa variabel personel lebih dominan mempengaruhi kepuasan pasien di Instalasi Farmasi SHBC, disusul kemudian bukti fisik dan proses.
Kata Kunci :
Personel, Bukti Fisik, Proses, Kepuasan Pasien, Minat Pembelian Ulang 
ABSTRACT
This study aims to determine and analyze the influence of personnel, physical evidence and processes on patient satisfaction and their implications for the interest in repurchasing patients at the SHBC Pharmacy Installation in 2019. The results of this study are expected to improve service, satisfaction and interest in repurchasing patients, especially Santosa Hospital Bandung Central and hospitals in the city of Bandung in general.

The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used was interviews using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, sampling using consecutive sampling. Data collection in the field was carried out in 2019. Data analysis techniques used Path Analysis.

The results showed that in general personnel, physical evidence, processes, satisfaction and interest in repurchasing at the SHBC Pharmacy Installation tended to be unfavorable. There is the influence of personnel, physical evidence and processes on patient satisfaction both partially and simultaneously and patient satisfaction affects the interest in repurchase. Partially, it can be seen that personnel variables are more dominantly affecting patient satisfaction at the SHBC Pharmacy Installation, followed by physical evidence and process.
Keywords:
Personnel, Physical Evidence, Process, Patient Satisfaction, 
Repeat purchase
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