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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Melalui Kepuasan Pelanggan Pada RSU PKU Muhammadiyah Bantul 

ABSTRAK 

Pelanggan adalah bagian vital dalam berjalannya suatu usaha bisnis. Tugas utama dari 

sebuah perusahaan adalah untuk menciptakan pelanggan. Untuk dapat mengikat hati para 

pelanggannya agar tetap setia pada perusahaan tersebut salah satu caranya dengan 

mengingkatkan pelayanannya. Kepuasan pelanggan yang selalu terpenuhi dengan baik, akan 

membentuk kesetiaan pelanggannya. Pelanggan otomatis menggunakan layanan di perusahaan 

yang sama.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pelanggan RSU PKU Muhammadiyah Bantul yang berdomisili di Kabupaten Bantul, sampel 

untuk penelitia ini adalah 100 pelanggan RSU PKU Muhammadiyah Bantul yang berdomisili 

di Provinsi Bantul. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. 

Penelitian ini termasuk dalam explanatory research, dengan pengambilan sampel non-

probability sampling melalui teknik purposive sampling. Pengambilan data menggunakan e-

kuisoner Google Form dan kuisoner yang disebarkan langsung di RSU PKU Muhammadiyah 

Bantul. Penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif dan kualitatif berdasarkan oleh data 

tabulasi silang, koefisien korelasi, koefisien determinasi, regresi sederhana, regresi berganda, 

dan uji Sobel. Pengolahan data menggunakan software komputer yaitu Statistical Product and 

Service Solution (SPSS) versi 26. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan memediasi kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan hasil olah data, maka RSU PKU Muhammadiyah Bantul disarankan untuk 

lebih responsive terhadap apa yang dibutuhkan oleh pelanggannya. Serta harus cepat dalam 

mengatasi permasalahan yang terjadi, melakukan pembenahan secara berkala, mulai dari 

mengamati apa yang menjadi keresahaan dari pelanggan hingga munculnya rasa ketidak 

puasan, memperhatikan layanan yang mereka miliki untuk dapat ditingkatkan sehingga 

pelanggan dapat merasa puas dan berakhir pada terbentuknya loyalitas pelanggan 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan  
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The Effect of Service Quality on Customer Loyalty 

Through Customer Satisfaction at PKU Muhammadiyah Hospital Bantul 

ABSTRACT 

Customers are an important part of running a business. Without customers, a business 

process or trade will not run smoothly. The main task of a company is to create customers. 

Companies must do several things to be able to bind the hearts of their customers to remain 

loyal to the company. One way to improve its services. Customer satisfaction is always fulfilled 

properly, will form customer loyalty. Customers automatically use the services of the same 

company, or repurchase the company's products. 

This study aims to determine the effect of service quality on customer loyalty through 

customer satisfaction. The population in this study were customers of RSU PKU 

Muhammadiyah Bantul domiciled in Bantul Regency, while the sample for this study were 100 

customers of RSU PKU Muhammadiyah Bantul who were domiciled in Bantul Province. The 

data used in this study is primary data obtained directly from customers and secondary data 

obtained through literature study. 

This research is included in explanatory research which explains the relationship 

between each variable, with sampling using non-probability sampling through purposive 

sampling technique. Collecting data from respondents using a Google Form e-questionnaire 

distributed through social media and questionnaires distributed directly at PKU 

Muhammadiyah Bantul Hospital. This study uses quantitative and qualitative analysis based 

on cross tabulation data, correlation coefficient, coefficient of determination, simple 

regression, multiple regression, and Sobel test. Data processing uses computer software, 

namely Statistical Product and Service Solution (SPSS) version 26. 

The results of this study indicate that each variable, namely service quality and 

customer satisfaction has a positive effect on customer loyalty, customer satisfaction mediates 

service quality on customer loyalty.  

Based on the results of data processing, PKU Muhammadiyah Bantul Hospital is 

recommended to be more responsive to what is needed by its customers. And must be fast in 

overcoming problems that occur, make improvements regularly, starting from observing what 

is the concern of customers to the emergence of a sense of dissatisfaction, paying attention to 

the services they have to be improved so that customers can feel satisfied and end up forming 

customer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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Segala puji saya ucapkan kehadirat Allah SWT atas segala nikmat dan karunia yang 

telah diberikan, sehingga peneliti menyelesaikan proposal skripsi ini dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Pada 

RSU PKU Muhammadiyah Bantul”. Proposal skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat 

untuk menyelesaikan program Strata I pada Departemen Ilmu Administrasi Bisnis Fakultas 

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro.  

Peneliti menyadari bahwa proposal skripsi ini tidak akan berhasil tanpa adanya 

bimbingan dan bantuan dari berbagai pihak yang telah mendorong dan membantu dalam 

penyusunan proposal skripsi ini. 

Izinkan dalam kesempatan ini peneliti menyampaikan terima kasih kepada semua pihak 

yang telah membantu, mendukung, dan memberi semangat diantaranya kepada: 

1. Dr. Hardi Warsono, M.T.P. selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Diponegoro yang memberikan kesempatan bagi penulis untuk menyusun skripsi. 

2. Dr. Reni Shinta Dewi, S.Sos, M.Si. selaku Ketua Departemen Administrasi Bisnis Fakultas 

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik yang telah memberikan kesempatan kepada penulis untuk 

menyusun skripsi. 

3. Drs. Wahyu Hidayat, M.Si selaku dosen pembimbing skripsi I yang telah memberikan 

arahan dalam penyusunan skripsi ini. 

4. Drs. Handojo Djoko Walujo, M.Si selaku dosen pembimbing skripsi II yang telah 

memberikan arahan dalam penyusunan skripsi ini. 

5. Dr. Hari Susanta N, M.Si selaku dosen penguji saya yang telah meluangkan waktunya 

untuk menguji penulis. 

6. Dr. Andi Wijayanto S.Sos, M.Si selaku sekertaris jurusan Departemen Administrasi Bisnis 

yang telah membantu kegiatan akademik. 

7. Seluruh dosen Departemen Administrasi Bisnis FISIP UNDIP yang telah memberikan ilmu 

untuk menyelesaikan skripsi ini. 

8. Kedua orangtua yang selalu mengingatkan, mendoakan, dan memberikan dukungan selama 

penyusunan skripsi. 

9. Seluruh responden yang telah bersedia mengisi kuesioner yang saya berikan. 

10. Teman-teman yang menjadi penyemangat bagi saya dalam menyelesaikan skripsi. 

11. Semua pihak yang telah membantu dalam menyelesaikan skripsi yang tidak bisa saya 

sebutkan satu persatu. 

 Peneliti menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan 

dan masih banyak kekurangan. Oleh karena itu, peniliti mengharapkan kritik, saran serta 
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masukkan agar kedepan proposal skripsi ini dapat diperbaiki lagi dan bermanfaat bagi pembaca 

serta bagi penelitian selanjutnya. 

 

Semarang, 23 Maret 2022 
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