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ABSTRAKSI

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui perty&ualitas layanan yang terdiri
dari dimensi bukti fisik, dimensi keandalan, dimedeaya tanggap, dimensi jaminan
dan dimensi empati terhadap kepuasan konsumesiénppdi Rumah Sakit Islam
Fatimah Banyuwangi, serta pengaruh kualitas laydaesebut dalam menciptakan
loyalitas konsumen ( pasien ) di Rumah Sakit Iskatimah Banyuwangi. Penelitian
ini menggunakan data primer yang diambil dari resgias kuisioner yang diisi oleh
responden ( pasien Rumah Sakit Islam Fatimah yaegjatani perawatan bulan
Januari 2010 — Juni 2010 dan berusia > 15 tahureRnik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakparposive samplindengan jumlah sampel sebesar
140 orang. Alat analisis yang digunakan adalahisiagalur( path analysis flengan
menggunakan pendekatan analisis regresi linierdnelay Berdasarkan uji jalgpath
analysis )bahwa dimensi bukti fisik mempunyai pengaruh tdamakepuasan pasien,
dimensi keandalan mempunyai pengaruh terhadap &epupasien, dimensi daya
tanggap mempunyai pengaruh terhadap kepuasan npadimensi jaminan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pasien dangirempati mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pasien. Selain it@ digdgpatkan hasil bahwa dimensi
bukti fisik mempunyai pengaruh terhadap loyalitasasien, dimensi keandalan
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pasien, rdingaya tanggap mempunyai
pengaruh terhadap loyalitas pasien, dimensi jammampunyai pengaruh terhadap
loyalitas pasien dan dimensi empati mempunyag@erh terhadap loyalitas pasien.
Kepuaan pasien ternyata juga mempengaruhi loyglaagen terhadap Rumah sakit
Islam Fatimah. Sehingga dalam penelitian ini teatigg@ngaruh langsung bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati tephieelauasan pasien. Selain itu
juga terdapat pengaruh langsung antara bukti fi@kndalan, daya tanggap, jaminan
dan empati terhadap loyalitas pasien. Dari peaelini ditemukan beberapa saran
kepada manajemen rumah sakit bahwa untuk selalungiertkan kualitas layanan
agar tercipta kepuasan pasien yang berakhir pgdétas pasien.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan PasienlLagalitas Pasien
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