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Apa saja yang kamu minta dan doakan, percayalah bahwa kamu telah
menerimanya, maka hal itu akan diberikan kepadamu. (Markus 11:24)
Jika Tuhan mengirimkan rumput saat kita meminta daging, Dia hanya ingin
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v My Lord, My Saviour, Jesus Christ
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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan  pelanggan  sebagai variabel
pemediasi. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien Poli Umum Puskesmas
Oro-Oro Ombo Kota Madiun, dengan jumlah sampel 100 pasien. Teknik
pengambilan sampel dilakukan dengan purposive sampling dengan menggunakan
pertimbangan tertentu. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah analisis
regresi berganda dan analisis jalur dengan menggunakan Statistical Product and
Service Solution versi 17 (SPSS 17). Hasil analisis data menghasilkan bahwa,
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, kualitas pelayanan tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, dan loyalitas pasien berpengaruh
secara tidak langsung terhadap kualitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, loyalitas pasien, dan kepuasan pelanggan.
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