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ABSTRAK 

Tujuan diadakannya penelitian ini yaitu untuk mengetahui seberapa erat 
hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen dengan loyalitas 
konsumen pada Rumah Sakit Islam Cempaka Putih Jakarta Pusat. Strategi 
penelitian yang digunakan adalah strategi asosiatif. Metode penelitian yang akan 
digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian survey. Populasi umum dalam 
penelitian ini adalah seluruh konsumen pada Rumah Sakit Islam Cempaka Putih 
Jakarta Pusat. Adapun populasi sasaran dalam penelitian ini sebanyak 300 
konsumen Rumah Sakit Islam Cempaka Putih Jakarta Pusat. Sampel dalam 
penelitian ini sebanyak 75 orang responden. Alat analisis yang digunakan adalah 
analisis koefisien korelasi parsial dan berganda serta uji hipotesis secara parsial dan 
berganda. 

 
Hasil penelitian diperoleh nilai korelasi parsial X1 terhadap Y sebesar 0,496, 

yang berarti hubungan kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen, (dengan 
asumsi kepuasan konsumen konstan) adalah kuat. Nilai korelasi parsial X2 terhadap 
Y sebesar 0,385, yang berarti hubungan kepuasan konsumen dengan loyalitas 
konsumen (dengan asumsi kualitas pelayanan konstan) adalah lemah. Nilai 
koefisien korelasi berganda sebesar 0,707, menunjukkan hubungan antara kualitas 
pelayanan dan kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen adalah kuat. Nilai 
korelasi parsial dan simultan bersifat positif atau searah, dalam arti jika pelayanan 
dapat diberikan dengan baik dan konsumen merasakan kepuasan, maka loyalitas 
konsumen akan meningkat, dan sebaliknya jika pelayanan tidak diberikan dengan 
baik dan konsumen tidak merasakan kepuasan, maka loyalitas konsumen akan 
menurun. Uji hipotesis secara parsial dan simultan variabel kualitas pelayanan dan 
kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen, penelitian menolak Ho atau 
menerima Ha maka secara parsial dan simultan terdapat hubungan positif yang 
signifikan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen dengan loyalitas 
konsumen. 

 

Kata kunci :  Kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen, loyalitas konsumen  
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ABSTRACT 
 

          The objective of this study is to determine how closely the relationship 
between service quality and customer satisfaction and customer loyalty to the 
Islamic Hospital Cempaka Putih , Central Jakarta . The research strategy used is 
associative strategy . The research method used in this research is a survey research 
.      The general population in this study are all consumers at the Islamic Hospital 
Cempaka Putih Central Jakarta. The target population in this study are 300 
consumers Islamic Hospital Cempaka Putih, Central Jakarta . The sample in this 
study as many as 75 respondents. The analysis tool used is the analysis of partial 
correlation coefficients and multiple and partial hypothesis testing and regression 
. 
         The results obtained by the partial correlation values X1 to Y amounted to 
0.496, which means the relationship of service quality and customer loyalty, 
(assuming a constant customer satisfaction) is strong. Partial correlation value X2 to 
Y amounted to 0.385, which means that the relationship of customer satisfaction 
and customer loyalty (assuming a constant quality of service) is weak. The value of 
multiple correlation coefficient of 0.707, showing the relationship between service 
quality and customer satisfaction and customer loyalty is strong. And simultaneous 
partial correlation value is positive or unidirectional, meaning if the service can be 
provided with good and consumer satisfaction, the customer loyalty will increase, 
and vice versa if the service is not provided properly and the consumer does not feel 
satisfaction, then customer loyalty will decline. Test the hypothesis partially and 
simultaneously variables of service quality and customer satisfaction and customer 
loyalty, study or receive reject Ho Ha then partially and simultaneously there is a 
significant positive correlation variables of service quality and customer satisfaction 
and customer loyalty 

 

Keywords : service quality , customer satisfaction , customer loyalty 
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