ABSTRACT

Flourishing places health care providers such as hospitals, clinics, clinic,
health center, is one proof that the manufacturers have responded and saw the
business opportunity of the needs of the community health services. Jelekong Clinic
is one of the providers of healthcare services in the area Jelekong Baleendah
Bandung. In conducting its activities, then the customers will consider that measure
the quality of services received is level comparison of what consumers expect to
received, while the size of customer satisfaction is the evaluation of the services
received. The fifth dimension in question is Intangible (Tangibles), Reliability
(Reliability), Quick Response (Responsive), Assurance (Assurance), Empathy
(Emphaty).

Product quality and services have an important role to establish customer
satisfaction. One of the main ways to maintain a service company is to provide
services that are higher than competitors consistently and strive to meet what the
customer wishes. Therefore, this study aimed to the extent to which service quality
with customer loyalty

There is a moderate and significant relationship of these two variables, which
means that the greater the perception of satisfaction of the service that is owned by

the consumer, the greater the tendency to carry back the consumption of these
products.

Keywords : Tangibles, reliability, responsive, assurance, emphaty, customer loyalty

viii Universitas Kristen Maranatha



ABSTRAK

Tumbuh suburnya tempat-tempat penyedia layanan kesehatan seperti rumah
sakit, klinik, balai pengobatan, puskesmas, merupakan salah satu bukti bahwa
produsen telah merespon dan melihat peluang usaha dari kebutuhan masyarakat akan
jasa pelayanan kesehatan. Klinik Jelekong merupakan salah satu penyedia jasa
pelayanan kesehatan di daerah Jelekong Baleendah Bandung. Dalam melaksanakan
kegiatannya, maka para pelanggan akan menilai bahwa ukuran kualitas jasa yang
diterima adalah tingkat perbandingan dari apa yang konsumen harapkan dengan yang
diterima, sedangkan ukuran kepuasan adalah evaluasi konsumen terhadap jasa yang
diterima. Kelima dimensi yang dimaksud adalah Berwujud (Tangibles), Keandalan
(Reliability), Cepat Tanggap (Responsive), Kepastian (Assurance), Empati
(Emphaty).

produk jasa yang berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk
kepuasaan pelanggan. Salah satu cara utama untuk mempertahankan sebuah
perusahaan jasa adalah memberikan jasa pelayanan yang lebih tinggi dari pesaing
secara konsisten dan berusaha untuk memenuhi apa yang harapakan oleh pelanggan.
Karena itu penelitian ini ditujukan untuk Mengetahui sejauh mana kualitas jasa
pelayanan dengan loyalitas pelanggan

Terdapat hubungan yang moderat dan signifikan dari kedua variable tersebut,
yang berarti semakin besar persepsi kepuasan layanan yang dimiliki oleh konsumen,
maka semakin besar juga kecenderungannya untuk melakukan konsumsi kembali
dari produk tersebut.

Kata-kata kunci : Berwujud, keandalan, cepat tanggap, kepastian, empati, loyalitas
konsumen
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