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ABSTRAKSI

Pertumbuhan klinik di Surabaya beberapa tahun
belakangan meningkat pesat. Hal ini menyebabkan persaingan
antar klinik dalam memberikan pelayanan baik dari segi harga,
jenis dan kualitas pelayanan. Sebagai industri jasa, klinik harus
berusaha memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada
pasien. Kepuasan pasien secara luas digunakan untuk
mengevaluasi kualitas layanan kesehatan. Dengan demikian,
para manajer klinik harus mampu mendeferensiasikan harapan
dan kebutuhan pasien agar dapat merebut hati mereka. Apabila
harapan pasien terpenuhi, maka akan timbul rasa puas. Oleh
karena itu, maka akan timbul loyalitas pasien terhadap
penyedia layanan jasa.

Penelitian ini bertujuan menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi  kepuasan pasien berdasarkan pelayanan
terhadap loyalitas pasien Klinik Gigi Vincentius Surabaya.
Jenis penelitian ini menggunakan riset kuantitatif. Sumber data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.
Metode pengumpulan data yang dilakukan adalah survei,
dengan menyebarkan kuesioner pada (pasien gigi) Kilinik
Vincentius Surabaya. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini dilakukan non probability sampling yakni dengan
purposive sampling. Penelitian menggunakan 250 sampel dan
teknik analisis yang digunakan adalah SEM (Structural
Equation Modelling).

Hasil penelitian menyatakan bahwa Quality of Dental
Service berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pasien Klinik
Gigi  Vincentius di Surabaya adalah terbukti, Kepuasan
berpengaruh terhadap Loyalitas Pasien Klinik Gigi Vincentius
Surabaya adalah terbukti, dan Quality of Dental Service
berpengaruh terhadap Loyalitas Pasien Klinik Gigi Vincentius
di Surabaya adalah terbukti.

Kata Kunci: quality of dental service, kepuasan pasien,
loyalitas pasien.
iv



ABSTRACT

Growth clinics in Surabaya in recent years increased
rapidly. This leads to competition among clinics in providing
services both in terms of price, type and quality of service. As a
service industry, the clinic should strive to provide good
quality services to patients. Patient satisfaction is widely used
to evaluate the quality of health services. Thus, the clinic
manager should be able to differentiating the expectations and
needs of customers in order to win the hearts of customers. If
the patient's expectations are met, then there will be a sense of
satisfaction. Therefore, it will arise patient loyalty for service
providers.

The purpose of this study was to analyze the influence
of the factors that affect patient satisfaction based on service to
patients loyalty at Klinik Gigi Vincentius Surabaya. This
research uses quantitative research. The data used in this study
are primary data. Method of data collection is a survey, by
distributing questionnaires to customers (dental patients) Klinik
Gigi Vincentius in Surabaya were respondents in this study.
The sampling technique in this research is non probability
sampling that is purposive sampling. This study used 250
samples and analytical techniques used are SEM (Structural
Equation Modelling).

The study states that the Quality of Dental Service has
positive influence on Patient Satisfaction Dental Clinic Vincent
in Surabaya is proven, Patient Satisfaction effect on loyalty
Patient Dental Clinic Vincent in Surabaya is proven, and
Quality of Dental Service influence on loyalty Patient Dental
Clinic Vincent in Surabaya is proven.

Keywords: quality of dental service, patient satisfaction, patient
loyalty.
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