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ABSTRAK
Sinta Dwi Indah Sasanti

HUBUNGAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PASIEN RAWAT JALAN DI RSI SITI AISYAH KOTA MADIUN TAHUN
2023

99 Halaman + 12 Tabel + 2 Gambar + 17 Lampiran

Berdasarkan data jumlah kunjungan pasien rawat jalan RSI Siti Aisyah Kota
Madiun tahun 2020-2022 mengalami peningkatan, namun diketahui pada
indikator mutu kepuasan pasien RSI Siti Aisyah Kota Madiun Tahun 2020-2022
berturut-turut masih dibawah standart yaitu 70,94%, 74,05%, dan 76,61%. Hal ini
justru berbanding terbalik dimana salah satu indikator loyalitas pasien merupakan
kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pasien rawat jalan (Studi Di Rumah Sakit Islam Siti
Aisyah Kota Madiun Tahun 2023).

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan cross
sectional. Populasi penelitian ini adalah rata-rata pasien rawat jalan dalam kurun 3
bulan terakhir dari Desember 2022 hingga Februari 2023 sebanyak 9.633,67
pasien. Jumlah sampel 97 responden dengan teknik pengambilan sampel
menggunakan simple random sampling. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner yang dianalisis dengan uji chi-square untuk melihat hubungan antara
variabel bebas dengan variabel terikat.

Berdasarkan penelitian menggunakan uji chi-square didapatkan hasil nilai
p-value = 0,000 < a (0,05) yang berarti ada hubungan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pasien rawat jalan di RSI Siti Aisyah Kota Madiun. Kualitas pelayanan
pasien di RSI Siti Aisyah Kota Madiun sebagian besar dalam kategori baik
dengan persentase 52,6%. Hal ini juga didukung dengan loyalitas pasien dalam
kategori sangat loyal.

Ada hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien rawat jalan di
RSI Siti Aisyah Kota Madiun Tahun 2023. Sebaiknya Rumah Sakit Islam Siti
Aisyah Kota Madiun mengembangkan pemberdayaan dari sistem manajemen
dalam peningkatan kualitas pelayanan dan loyalitas pasien terhadap rumah sakit.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pasien
Kepustakaan : 2008-2023
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ABSTRACT
Sinta Dwi Indah Sasanti

THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND
OUTPATIENT LOYALTY AT RSI SITI AISYAH, MADIUN CITY, 2023

99 Pages + 12 Tables + 2 Pictures+ 17 Attachments

Based on data on the number of outpatient visits at RSI Siti Aisyah Madiun
City in 2020-2022 it has been noted that the quality indicators of patient
satisfaction at RSI Siti Aisyah Madiun Hospital in 2020-2022 are still below
standard, namely 70.94%, 74.05%, and 76.61%. This is actually inversely
proportional where one indicator of patient loyalty is patient satisfaction. This
study aims to determine the relationship between service quality and outpatient
loyalty (Study at Siti Aisyah Islamic Hospital, Madiun City, 2023).

This study used a quantitative method with a cross sectional approach. The
population of this study was an average of outpatients in the last 3 months from
December 2022 to February 2023 of 9,633.67 patients. The number of samples is
97 respondents with the sampling technique using simple random sampling. Data
collection used a questionnaire which was analyzed with the chi-square test to see
the relationship between the independent variables and the dependent variable.

Based on research using the chi-square test, the results obtained were p-
value = 0.000 <a (0.05), which means that there is a relationship between service
quality and outpatient loyalty at RSI Siti Aisyah, Madiun City. The quality of
patient care at RSI Siti Aisyah, Madiun City, is mostly in the good category with a
percentage of 52.6%. This is also supported by patient loyalty in the very loyal
category.

There is a relationship between service quality and outpatient loyalty at RSI
Siti Aisyah, Madiun City in 2023. It is recommended that Siti Aisyah Islamic
Hospital, Madiun City, develop management system empowerment in improving
service quality and patient loyalty to the hospital.

Keywords: Service Quality, Patient Loyalty
Libraries: 2008-2023
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