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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan,
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pasien pada
Rumah Sakit Umum Persahabatan Jakarta Timur.

Strategi yang digunakan adalah strategi asosiatif. Metoda penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metoda survei, dengan menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpulan datanya. Responden yang menjadi sampel
dalam penelitian ini adalah pasien Rumah Sakit Umum Persahabatan Jakarta
Timur berjumlah 100 orang. Alat analisis yang digunakan SPSS dengan teknik
analisis koefisien determinasi dan pengujian hipotesis baik secara parsial dan
simultan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kontribusi pengaruh nilai pelanggan
terhadap loyalitas pasien sebesar 20,52% ; kontribusi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien sebesar 6,97% ; kontribusi pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pasien sebesar 17,98% ; kontribusi pengaruh citra merek
terhadap loyalitas pasien sebesar 17,1% dan kontribusi pengaruh nilai pelanggan,
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pasien sebesar
91,01%. Hasil pengujian hipotesis secara parsial dan simultan nilai pelanggan
signifikan, kepuasan pelanggan, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien
pada Rumah Sakit Umum Persahabatan Jakarta Timur.

Temuan hasil penelitian ini bermanfaat untuk Rumah Sakit Umum
Persahabatan Jakarta Timur untuk senantiasa mempertahankan loyalitas pasien.

Kata kunci : Nilai Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pasien
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THE INFLUENCE OF CUSTOMER VALUE, QUALITY
OF SERVICE, AND CUSTOMER SATISFACTION
TOWARDS LOYALTY
(Case Study Patient at RSU. Persahabatan)

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of customer value, service quality,
and customer satisfaction on patient loyalty at the Persahabatan General
Hospital, East Jakarta.

The strategy used is an associative strategy. The research method used in
this research is a survey method, using a questionnaire as a data collection tool.
Respondents who were the samples in this study were 100 patients at the
Persahabatan General Hospital, East Jakarta. The analytical tool used SPSS with
the coefficient of determination analysis techniques and hypothesis testing both
partially and simultaneously.

The results showed that the contribution of the influence of customer value
to patient loyalty was 20.52%; the contribution of the influence of service quality
to patient loyalty was 6.97%, contribution of the influence of customer
satisfaction to patient loyalty by 17.98%, the contribution of the influence of
brand image to patient loyalty was 17.1% and the contribution of the influence of
customer value, service quality, and customer satisfaction to patient loyalty was
91.01%. The result of hypothesis testing partially and simultaneously shows a
significant influence on customer value, customer satisfaction, and service quality
on patient loyalty at the Persahabatan General Hospital, East Jakarta.

The findings of this study are useful for the East Jakarta Persahabatan
General Hospital to always maintain patient loyalty.

Keywords: Customer Value, Service Quality, Customer Satisfaction,
Patient loyalty
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