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ABSTRAK 

 Tesis berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Tehadap 

Kepuasan Pasien Serta Dampaknya Terhdap Loyalitas Pasien di 

Instalasi Gawat Darurat Rumah Sakit Tentara Tingkat III Wirasakti 

Kupang”, ditulis oleh Yongky Gousario dibawah bimbingan  Dr. Simon 

Sia Niha, SE., M.Si dan P. Dr. Yulius Yasinto, SVD, MA., M.Sc. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

yang terdiri dari aspek Reliability, Assurance, Tangible, Emphaty dan 

Responsiveness terhadap kepuasan pasien serta dampaknya terhadap 

loyalitas pasien di IGD RST TK III Wirasakti Kupang. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap rumah sakit dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pasien. Penelitian ini bersifat 

kuantitatif dengan rancangan cross sectional study yang bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh antara variabel independent, intervening dengan 

variabel dependen. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pasien 

yang berobat di IGD RST TK III Wirasakti Kupang pada bulan Agustus 

2023 hingga Oktober 2023 dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan metode Accidental Sampling. Jenis data yang digunakan 

adalah data primer yang didapat dari seluruh responden dan data sekunder 

yang berasal dari arsip dan dokumen tempat penelitian. Teknik 

pengumpulan data adalah dengan kuisioner dan alat analisis 

menggunakan Smart PLS 3.Teknik analisis data menggunakan statistik 

deskriptif dan statistik inferensial.  

Hasil analisis deskriptif menunjukkan variabel reliability, 

assurance, Emphaty adalah baik, sedangkan Tangible rendah dan 

Responsiveness cukup baik. Hasil analisis statistik inferensial 

menunjukkan aspek daya tanggap (responsiveness), aspek bukti langsung 

(Tangible), aspek empati (Emphaty), dan aspek kehandalan (reliability)  

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, sedangkan aspek 

jaminan (assurance) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien, kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien 

untuk berobat. Pengaruh tidak langsung Emphaty dan reliability terhadap 

loyalitas pasien melalui kepuasan pasien adalah positif. Saran dari 

penelitian ini diharapkan RST TK III Wirasakti kupang dapat 

memberikan pendidikan dan pelatihan berkelanjutan terhadap seluruh 

kariawan dan manajemen RST TK III Wirasakti Kupang perlu untuk 

melakukan kajian dan analisis tentang penyebab lain yang tidak diteliti 

yang berhubungan dengan  kepuasan pasien dan dengan pelayanan yang 

diberikan oleh rumah sakit. 

 

Kata Kunci : reliability, assurance, Emphaty, Tangible, Responsiveness, 

kepuasan pasien, loyalitas pasien. 
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ABSTRACT 

The thesis entitled "Analysis of the Effect of Service Quality on Patients 

Satisfaction and the Impact on Patient Loyalty in the Emergency Installation of 

the Wirasakti Kupang Hospital level III". Is written by Yongky Gousario add 

supervised by Dr. Simon Sia Niha, SE., M.Si dan P. Dr. Yulius Yasinto, SVD, MA., 

M.Sc.  The purpose of this research is to determine effect of service quality 

consisting of aspects Reliability, Assurance, Tangible, Emphaty and 

Responsiveness on patient satisfaction and their impact on patient loyalty in the 

emergency room of Wirasakti Kupang Hospital level III. The contribution of this 

research is expected to be able contribute in hospitals for improving the quality of 

service of patients. This research is quantitative with a cross sectional study design 

to determine the influence between independent and intervening variables and the 

dependent variable. The population in this study were all patients who received 

treatment at the emergency room at Wirasakti Kupang Hospital level III from 

August 2023 to October 2023 with a sampling technique using the Accidental 

Sampling method. The type of data used is primary data from all respondents and 

secondary data from archives and documents from the Wirasakti Kupang Hospital. 

The data collection technique is by questionnaire and research analysis using 

Smart PLS 3 analysis. The data analysis technique uses descriptive statistics and 

inferential statistics. 

 The results of the descriptive analysis show that the variables of reliability, 

assurance, empathy are good, while tangibility is low and responsiveness is 

respectable. The results of the inferential statistical analysis are that the 

responsiveness aspect, direct evidence aspect (Tangible), empathy aspect, and 

reliability aspect has a significant effect on patient satisfaction, the assurance 

aspect has no significant effect on patient satisfaction,  patient satisfaction has a 

significant effect on patient loyalty to treatment. The indirect influence of emphaty, 

reliability on patient loyalty through patient satisfaction is positive. Suggestions 

from this research are I hope that Wirasakti Kupang Hospital can provide 

continuous education and training to all employees and the management of 

Wirasakti Kupang Hospital needs to research and analyze of other causes that have 

not been studied which are related to patient satisfaction and the services provided 

from hospital. 

 

Keywords: reliability, assurance, empathy, tangible, responsiveness, patient 

satisfaction, patient loyalty 
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