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RINGKASAN

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien umum rawat jalan di
RSUD Cilacap. Sampel penelitian ini yaitu Jumlah total kunjungan Pasien di
rawat jalan RSUD Cilacap. Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel
penelitian ini adalah menggunakan metode purposive sampling yaitu
pengumpulan sampel menggunakan kriteria yang telah ditentukan. Berdasarkan
kriteria tersebut, didapatkan 99 responden. Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah menggunakan analisis regresi linier berganda.
Penelitian ini menunjukkan hasil bahwa adanya variabel kualitas pelayanan (X1)
berpengaruh terhadap loyalitas pasien dan kepuasan pasien (X2) berpengaruh

terhadap loyalitas pasien.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien.
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SUMMARY

This study was conducted with the aim of determining the effect of service quality
and patient satisfaction on the loyalty of outpatients at Cilacap Regional Hospital.
The sample of this study was the total number of outpatient visits of Cilacap
Regional Hospital. The method used in sampling this study was using the purposive
sampling method, namely collecting samples using predetermined criteria. Based
on these criteria, 99 respondents were obtained. The analysis method used in this
study was using multiple linear regression analysis. This study shows that the
existence of service quality variables (X1) affects patient loyalty and patient

satisfaction (X2) affects patient loyalty.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction, Patient Loyalty.
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