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Description :

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan dalam melakukan rawat inap di RS. Bhakti Mulia. Setelah mengetahui telah literatur terkait,
dalam penelitian ini ditetapkan variabel penting yang diduga kuat mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan dengan metode analisis path. Sampel dalam penelitian
ini adalah 99 orang dalam melakukan rawat inap di RS.Bhakti Mulia yang dilakukan secara acak dengan menggunakan
teknik pengambilan sampel dan kemudian dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh dengan menggunakan analisis
data secara kuantitatif dan kualitatif. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
terhadap variabel kepuasan pelanggan dan variabel loyalitas pelanggan berpengaruh positif signifikan. Variabel dominan
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah variabel kepuasan pelanggan dengan nilai standardized coeficient paling
tinggi.
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