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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui secara langsung maupun tidak langsung 

pengaruh kualitas layanan, dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebagai Variabel intervening pada layanan rawat jalan di rsud Blambangan. Jumlah 

sampel penelitian ini adalah 100. Teknik analisis yang digunakan adalah Structural Equation 

Model (SEM) dengan menggunakan PLS (Partial Least Square). Hasil analisis data 

menunjukkan bahwa (1) kualitas layanan, citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan kerja, (2) kualitas layanan, citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, (3) kualitas layanan, citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai variable intervening, 

 

Kata Kunci : Kualitas layanan, Citra merek, kepuasaan pelanggan, dan Loyalitas pelanggan 

 

 

ABSTACT 

 

The purpose of this study was to determine directly or indirectly the effect of service quality 

and brand image on customer loyalty through customer satisfaction as an intervening 

variable in outpatient services at Blambangan Hospital. The number of samples in this study 

was 100. The analytical technique used was the Structural Equation Model (SEM) using PLS 

(Partial Least Square). The results of data analysis show that (1) service quality, brand image 

has a significant effect on job satisfaction, (2) service quality, brand image has a significant 

effect on customer satisfaction, (3) service quality, brand image has a significant effect on 

customer loyalty and customer satisfaction as intervention variables, 

Keywords: leadership style, work discipline, employee commitment, work goals and employee 

performance 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. PENDAHULUAN 

Rumah Sakit sekarang ini menghadapi persaingan yang sangat kompetitif karena kebijakan 

keterbukaan pasar bebas di industri pelayanan medis. Pertumbuhan jumlah penduduk dan peningkatan 

kepedulian pada kesehatan mendorong permintaan layanan masyarakat yang berkualitas dalam 

pelayanan kesehatan. Oleh karena itu, bidang pelayanan kesehatan kini mengubah diri kearah orientasi 

pelanggan. RSUD Blambangan berusaha membangun strategi pemasaran yang menaikkan Kualitas 

layanan (service quality), Citra merek (brand image), Loyalitas pelanggan (customer loyalty) dan 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction) di mata masyarakat banyuwangi.. 

Keberhasilan perusahaan membentuk citra didalam masyarakat, dipengaruhi oleh beberapa 

faktor misalnya sejarah perusahaan, kelengkapan sarana dan prasarana, dan keberhasilan dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien. Citra tersebut muncul berdasarkan pengetahuan dan informasi - 

informasi yang diterima seseorang terhadap suatu obyek. Apabila informasi tersebut baik maka akan 

menimbulkan citra positif, namun sebalikanya apabila informasi yang diterima buruk, maka akan 

menimbulkan citra negatif. Informasi-informasi yang diperoleh misalnya mengenai bagaimana 

pelayanan yang diberikan rumah sakit, bagaimana kelengkapan alat-alat kesehatan, bagaimana kualitas 

sumber daya manusia (dokter dan perawat) yang ada dirumah sakit, dan sebagainya. Citra rumah sakit 

telah menarik perhatian dikalangan peneliti model konseptual ditujukan untuk menjawab peran 

penting citra merek terhadap nilai yang dirasakan pelanggan. Pencitraan merupakan sebuah tahapan 

penting bagi rumah sakit karena dapat mendorong kesetiaan pelanggan. Citra rumah sakit memiliki 

fungsi sebagai penghubung dan penjaga keharmonisan hubungannya dengan pelanggan mereka 

Kualitas layanan (service quality) yang baik memiliki arti penting bagi kelangsungan hidup 

perusahaan karena dapat menciptakan kepuasan  pelanggan.  Menurut  Kotler (2015) kepuasan 

pelanggan ialah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Keberhasilan 

sebuah perusahaan apabila karyawan mampu menghasilkan pelayanan yang dianggap baik sampai 

pelanggan merasa puas dan dimata pelanggan citra menjadi positif. Menurut Kasmir, (2017) 

berpendapat bahwa kualitas pelayanan adalah kemampuan dari suatu perusahaan dalam hal 

memberikan pelayanan yang memberikan dampak langsung terhadap kepuasan kepada pelanggan 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. Lain halnya Menurut Lupiyoadi (2016), kualitas 

pelayanan yang ditampilkan oleh setiap karyawan merupakan gambaran dari motivasi kerja yang 

dimiliki oleh karyawan itu sendiri, sehingga agar kualitas pelayanan karyawan semakin meningkat 

maka karyawan perlu untuk memiliki motivasi kerja.  

Brand Image menurut Kotller dan Keller (2016) bahwa brand image sebagai persepsi 

mengenai sebuah merek sebagaimana direfleksikan oleh asosiasi merek yang terdapat dalam benak 

konsumen. Sedangkan menurut Tjiptono, Fandy, (2015), Citra merek (Brand Image) adalah 

pengamatan dan kepercayaan yang dingenggam konsumen, seperti yang dicerminkan diasosiasi atai 

diigatan konsumen. Menurut Kotler (2016), persepsi konsumen tentang suatu merek sebagai refleksi 

dari asosiasi yang ada pada pikiran konsumen. Citra merek merupakan asosiasi yang muncul dalam 

benak konsumen ketika mengingat suatu merek tertentu 

Loyalitas pelanggan (customer loyalty) secara harfiah loyal berarti setia dan loyalitas 

diartikan sebagai suatu kesetiaan. Secara umum loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang 

suatu barang atau jasa tertentu. Kesetiaan ini sesuatu yang timbul tanpa adanya paksaan tapi timbul 

dari kesadaran sendiri. Dahulu usaha yang dilakukan untuk menciptakan kepuasan pelanggan lebih 

cenderung kepada mempengaruhi sikap pelanggan, sedangkan konsep loyalitas pelanggan (customer 

loyalty) lebih menekankan pada perilaku dibanding sikap. Menurut Kotler (2015) bahwa konsumen 

yang loyal tidak diukur dari berapa banyak dia membeli, tapi dari berapa sering dia melakukan 

pembelian ulang, termasuk disini merekomendasikan orang lain untuk membeli. Selanjutnya Hurriyati 

(2015) mengemukakan bahwa loyalitas konsumen adalah komitmen konsumen bertahan secara 

mendalam untuk berlangganan kembali. atau melakukan pembelian ulang barang atau jasa terpilih 

secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Berdasarkan pengertian di atas, dapat 

dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan 

untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang 

dipilih. 



Kepuasan fpelanggan f(Customer fSatisfaction) fmenurut fKotler f(2016) fkepuasan fpelanggan 

fadalah fperasaan fsenang fatau fkecewa fseseorang fyang fmuncul fsetelah fmembandingkan fantara fpersepsi 

fatau fkesannya fterhadap fkinerja fberada fdi fbawah fharapan, fpelanggan ftidak fpuas. fTapi, fjika fkinerja 

fmelebihi fharapan, fpelanggan famat fpuas fdan fsenang. fJika fkinerja fyang fdirasakan fdi fbawah fharapan, 

fpelanggan ftersebut fakan fmerasa fdikecewakan, fjika fkinerja fmemenuhi fharapan fpelanggan, fpelanggan 

fakan fmerasa fpuas, fsedangkan fjika fkinerja fmelebihi fharapan f 

Fakta fbahwa fkualitas fyang fdirasakan fdari fproduk fmenjadi f ffaktor fpersaingan fpaling fpenting fdi 

fdunia fbisnis fapalagi fdikondisi fyang fterjadi fsekarang fini, fdimana fmasa fpandemi fcivid-19 fyang fsampai 

fdengan fsekarang fberdampak fke fsemua fsektor fperekomian fsehingga fmenurunkan ftingkat fpendapatan 

fRSUD fBlambangan, fdimana fjumlah fkunjungan fpasien frawat fjalan fyang fdari fhari fkehari fmengalami 

fpenurunan fsehingga fperlu fsekali fdicarikan fsolusi funttuk flangkah fkedepannya. fFenomena fpenurunan 

fkunjungan frawat fjalan fdibuktikan fdengan fdata fkunjungan fseperti fdijelaskan fpada ftabel fberikut: f 

 

Data fKunjungan fJanuari f- fDesember fTahun f2016 f-2020 

No. Pasien f(Tahun) Jumlah fKunjungan 

1 2016 84.590 

2 2017 119.984 

3 2018 136.419 

4 2019 142.871 

5 2020 94.083 
Sumber f: fBagian fRawat fJalan fRSUD fBlambangan 

 

Penyajian fdata fdiatas fmemberikan fgambaran fbahwa fkunjungan fpasien fmulai ftahun f2016 

fsampai fdengan ftahun f2019 fmengalami fpeningkatan fyang fcukup fsignifikan, fakan ftetapi fmemasuki ftahun 

f2020 fjumlah fpasien fmenurun fdrastis fsehingga fperlu fkiranya fdicari fpermasalahan fyang fmuncul fkenapa 

fjumlah fpasien fmenurun fdrastis, fdiduga fpenurunan fpasien fkarena fpandemi fCovid-19, fdisamping fitu fjuga 

frasa ftidak fnyaman fpasien frawat fjalan fkarena fketakutan fdengan faturan fprotokol fkesehatan fdiduga fjuga 

fmenjadi fpenyebab fmenurunnya fkunjungan fpasien frawat fjalan, fserta fperasaan ftakut fakan fterpapar foleh 

fvirus fdimasa fpandemi fjuga fmenjadi fpengaruh fyang fcukup fkuat. fPeningkatan fkualitas fpelayanan 

fmerupakan fsalah fsatu fisu fsangat fkrusial fdimasa fpandemi fCovid-19, fkarena ftuntutan fmasyarakat 

fterhadap fperbaikan fkualitas fpelayanan fmenjadi fsangat fpenting fdengan ftujuan funtuk fmenghilangkan 

frasa fwas-was fyang fdirasakan fpasien fselama fini fkarena fpandemi fCovid-19. fKondisi fpandemi fini fpasien 

fmenuntut fkepada fpihak fRSUD fBlambangan funtuk fmeningkatkan fpelayanan fkesehatan fyang fbersifat 

fdasar, fspesialistik, fsubspesifik fdan fparipurna fsehingga fbutuh fsekali fterobosan fbaru fdalam fmengatasi 

fkondisi fyang fterjadi fsekarang fini fakibat fdari fdampak fpandemi fCovid-19 fyang fmemberikan frasa faman 

fdan fnyaman fkepada fpasien. 

 

2. fKerangka fKonseptual 
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3. fMETODE fPENELITIAN 

Pada fpenelitian fini, fmetode fpenelitian fyang fdigunakan foleh fpenulis fadalah fmetode fpenelitian 

fkuantitatif. fPengertian fmetode fpenelitian fkuantitatif fmenurut fSugiyono f(2014) fyaitu f: f“Metode 

fpenelitian fyang fberlandaskan fpada ffilsafat fpositivisme, fdigunakan funtuk fmeneliti fpada fpopulasi fatau 

fsampel ftertentu, fteknik, fpengambilan fsampel fpada fumumnya fdilakukan fsecara frandom, fpengumpulan 

fdata fmenggunakan finstrumen fpenelitian, fanalisis fdata fbersifat fkuantitatif/statistic fdengan ftujuan funtuk 

fmenguji fhipotesis fyang ftelah fditetapkan". fPenelitian fini fmenggunakan fmetode fpendekatan fdeskriptif 

fdan fverifikatif. fMetode fdeskriftif fyaitu fmetode fpenelitian fyang fdigunakan funtuk fmenggambarkan fatau 

fmenganalisis fsuatu fhasil fpenelitian ftetapi ftanpa fbermaksud fmembuat fkesimpulan fyang flebih fluas 

f(Sugiyono, f2013:29). fMetode fpenelitian fverifikatif fyaitu fmetode fpenelitian fyang fbertujuan funtuk 

fmengetahui fhubungan fantar fdua fvariabel fatau flebih f(Sugiyono, f2013). 

Populasi fdalam fpenelitian fmerupakan fwilayah fyang fingin fditeliti foleh fpeneliti. fMenurut 

fSugiyono f(2016), fpopulasi fadalah fwilayah fgeneralisasi fyang fterdiri fatas fobyek f/subyek fyang 

fmempunyai fkualitas fdan fkarakteristik ftertentu fyang fditetapkan foleh fpeneliti funtuk fdipelajari fdan 

fkemudian fditarik fkesimpulannya. fPendapat fdiatas fmenjadi fsalah fsatu facuan funtuk fmenentukan 

fpopulasi. fPopulasi fdalam fpenelitian fini fadalah fseluruh fpasien fkontrol frutin fpada flayanan frawat fjalan fDi 

fRSUD fBlambangan. 

Sampel fadalah fbagian fdari fpopulasi fyang fingin fditeliti foleh fpeneliti. fMenurut fSugiyono f(2015) 

fsampel fadalah fbagian fdari fjumlah fdan fkarakteristik fyang fdimiliki foleh fpopulasi ftersebut, fsehingga 

fsampel fmerupakan fbagian fdari fpopulasi fyang fada. fJumlah fpopulasi fseluruh fpasien fyang fmelakukan 

frawat fjalan flewat fpelayanan fpoli fumum fdan fspesialis fyang fkami fambil fsebanyak f100 forang fpasien, 

fmaka fpopulasi fdalam fpenelitian fini fbertindak fpula fmenjadi fsampel, fatau fpenelitian fini fdapat fdikatakan 

fmenggunakan fmetode fsampel fjenuh f(sensus). 

 

4. fHASIL fDAN fPEMBAHASAN 

 

Convergent fValidity 

Convergent fvalidity fmerupakan fsuatu fkriteria fdalam fpengukuran fvaliditas findikator fyang fbersifat 

frefleksif. fEvaluasi fini fdilakukan fmelalui fpemeriksaan fterhadap fkoefisien fouter floading fmasing-masing 

findikator fterhadap fvariabel flatennya. fSuatu findikator fdikatakan fvalid, fjika fkoefisien fouter floading 

fdiantara f0,60 f– f0,70 fnamun funtuk fanalisis fyang fteorinya ftidak fjelas fmaka fouter floading f0,50 

fdirekomendasikan f(Latan fdan fGhozali, f2015), fserta fsignifikan fpada ftingkat falpha f0.05 fatau ft-statistik 

f1,96. 

Nilai fOuter fLoading fHasil fEstimasi fModel 

 

Original 

fSample 

f(O) 

Sample 

fMean 

f(M) 

Standard 

fDeviation 

f(STDEV) 

T fStatistics 

f(|O/STDEV|) 
P fValues 

X1.1 f<- fService fQuality_(X1)_ 0,863 0,865 0,028 30,302 0,000 

X1.2 f<- fService fQuality_(X1)_ 0,812 0,812 0,054 15,058 0,000 

X1.3 f<- fService fQuality_(X1)_ 0,837 0,840 0,034 24,875 0,000 

X1.4 f<- fService fQuality_(X1)_ 0,886 0,886 0,031 28,884 0,000 

X1.5 f<- fService fQuality_(X1)_ 0,914 0,915 0,019 47,586 0,000 

X2.1 f<- fBrand fImage f(X2) 0,928 0,929 0,025 36,931 0,000 

X2.2 f<- fBrand fImage f(X2) 0,917 0,919 0,027 34,290 0,000 

X2.3 f<- fBrand fImage f(X2) 0,953 0,955 0,016 58,337 0,000 

Y1.1 f<- fCustomer fLoyalty f(Y) 0,940 0,942 0,025 36,937 0,000 

Y1.2 f<- fCustomer fLoyalty f(Y) 0,916 0,918 0,013 68,312 0,000 

Y1.3 f<- fCustomer fLoyalty f(Y) 0,930 0,933 0,019 49,033 0,000 

Y1.4 f<- fCustomer fLoyalty f(Y) 0,942 0,942 0,020 46,537 0,000 

Z1.1 f<- fCustomer fSatisfaction f(Z) 0,787 0,786 0,053 14,743 0,000 

Z1.2 f<- fCustomer fSatisfaction f(Z) 0,916 0,918 0,025 35,985 0,000 



Z1.3 f<- fCustomer fSatisfaction f(Z) 0,911 0,912 0,024 37,728 0,000 

Z1.4 f<- fCustomer fSatisfaction f(Z) 0,917 0,918 0,028 33,171 0,000 

 

Sumber f: fdata fdiolah fpeneliti f(2022) 

Menunjukkan fbahwa fmasing-masing fnilai fpada fcross-loadings ffactor ftelah fmencapai fnilai 

fdiatas f0,5 fdengan fnilai fp fdi fbawah f0,001. fDengan fdemikian fkriteria fuji fvaliditas fkonvergen ftelah 

fterpenuhi. fUntuk flebih fjelasnya fdapat fdilihat fpada fGambar. f 

Uji fReliabilitas 

Pengujian freliabilitas fdilakukan fdengan ftujuan funtuk fmemastikan finstrumen fpenelitian fyang 

fdigunakan fdapat fmenyajikan fpengukuran fkonsep fsecara fkonsisten ftanpa fada fbias. fHasil folah fdata fadalah 

fsebagai fberikut: 

Variabel 
Cronbach's 

fAlpha 

Composite 

fReliability 

Brand fImage f(X2) 0,925 0,952 

Customer fLoyalty f(Y) 0,950 0,964 

Customer fSatisfaction f(Z) 0,907 0,935 

Service fQuality_(X1)_ 0,914 0,936 

 

Tabel f3 fUji fReliabilitas 

Sumber f: fdata fdiolah fpeneliti f(2022) 

Menunjukkan fbahwa fnilai fcomposite freliability fdan fCronbach fAlpha fseluruh fkonstruk ftelah 

fmenunjukkan fnilai flebih fbesar fdari f0.70 fsehingga fmemenuhi fsyarat freliabel fberdasarkan fkriteria 

fcomposite freliability. 

Evaluasi fInner fModel 

Perhitungan fKoefisien fJalur fPengaruh fLangsung 

Pada fbagian fini fmenguraikan ftiap-tiap fjalur fpada fbagian fmodel fdengan fmenggunakan fanalisis fjalur 

f(Path fAnalysis). fTiap-tiap fjalur fyang fdiuji fmenunjukkan fpengaruh flangsung fdan ftidak flangsung fkualitas 

flayanan f(X1) f fcitra fmerek f(X2) fkepuasaan fpelanggan f(Z) fdan floyalitas fpelanggan f(Y) fRSUD 

fBlambangan fKabupaten fBanyuwangi. fDengan fmengetahui fsignifikan fatau ftidaknya ftiap-tiap fjalur 

ftersebut fakan fmenjawab fapakah fhipotesis fyang fdiajukan fditerima fatau fditolak. fMasing-masing fjalur 

fyang fdiuji fmewakili fhipotesis fyang fada fdalam fpenelitian fini. fNilai fkoefisien fjalur fdapat fdilihat fpada 

ftabel fberikut: 

 

Tabel f4 f fNilai fKoefisien fJalur fPengaruh fLangsung 

 

Original 

fSample 

f(O) 

P 

fValues 

Brand fImage f(X2) f-> fCustomer fLoyalty f(Y) 0,259 0,062 

Brand fImage f(X2) f-> fCustomer fSatisfaction f(Z) 0,357 0,012 

Customer fSatisfaction f(Z) f-> fCustomer fLoyalty f(Y) 0,633 0,000 

Service fQuality_(X1)_ f-> fCustomer fLoyalty f(Y) 0,032 0,782 

Service fQuality_(X1)_ f-> fCustomer fSatisfaction f(Z) 0,439 0,001 

 

Nilai fKoefisien fJalur fPengaruh fTidak fLangsung 

 

Original 

fSample 
P fValues 

Service fQualityCustomer fSatisfactionCustomer fLoyality 0,226 0,025 

Brand fImageCustomer fSatisfactionCustomer fLoyality 0,278 0,003 

 
Sumber f: fdata fdiolah fpeneliti f(2022) 



 

a. Hasil fpengujian fdiketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,001 f< f0,05. fIni fberarti 

fbahwa fService fQuality fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fSatisfaction fPada fLayanan 

fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fService fQuality fsebesar f0,439 

fini fberarti fapabila fService fQuality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fmaka 

fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fSatisfaction fsehingga fhipotesis fpertama 

fdalam fpenelitian fini fditerima.Hasil fpengujian fpengaruh fvariabel fdisiplin fkerja f(X2) fterhadap 

fkepuasan fkerja f(Z) fdiperoleh fnilai fPath fcoefficient fsebesar f0,357 fdengan fρ-value fsebesar f0,001. 

fKarena fnilai fρ-value flebih fkecil fdari fpada fα f(0,001 f< f0,05) fmaka fH0 fditolak fdengan fdemikian 

fada fpengaruh fsignifikan fdisiplin fkerja f(X2) fterhadap fkepuassan fkerja f(Z). 

b. Hasil fpengujian fdiketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,012 f< f0,05. fIni fberarti 

fbahwa fBrand fImage fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fSatisfaction fPada fLayanan 

fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fBrand fImage fsebesar f0,357 fini 

fberarti fapabila fBrand fImage fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fmaka fsecara 

fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fSatisfaction fsehingga fhipotesis fkedua fdalam 

fpenelitian fini fditerima. 

c. Hasil fpengujian fdiketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,782 f> f0,05. fIni fberarti 

fbahwa fService fQuality ftidak fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality f fPada 

fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fService fQuality fsebesar 

f0,032 fini fberarti fapabila fService fQuality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan 

fdioptimalkan fbelum ftentu fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fLoyality fsehingga 

fhipotesis fketiga fdalam fpenelitian fini fditolak. 

d. Hasil fpengujian fdiketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,062 f> f0,05. fIni fberarti 

fBrand fImage ftidak fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality fPada fLayanan fRawat 

fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fBrand fImage fsebesar f0,259 fini fberarti 

fapabila fBrand fImage fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fdioptimalkan fbelum 

ftentu fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fLoyality fsehingga fhipotesis fkeempat 

fdalam fpenelitian fini fditolak. 

e. Hasil fpengujian fdiketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,000 f< f0,05. fIni fberarti 

fCustomer fSatisfaction fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality fPada fLayanan 

fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fCustomer fSatisfaction fsebesar 

f0,633 fini fberarti fapabila fCustomer fSatisfaction fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD 

fBlambangan fdioptimalkan fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fLoyality 

fsehingga fhipotesis fkelima fdalam fpenelitian fini fditerima. 

f. Hasil fpengujian fdiketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,003 f< f0,05 fTerdapat 

fPengaruh fService fQuality fterhadap fCustomer fSatisfaction f fMelalui fCustomer fLoyality fPada 

fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fService fQuality fsebesar 

f f0,278 fini fberarti fapabila fService fQuality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan 

fdioptimalkan fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fSatisfaction fmelalui 

fCustomer fLoyality fsebagai fvariabel fintervening fsehingga fhipotesis fkeenam fdalam fpenelitian fini 

fditerima. 

g. Hasil fpengujian fdiketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,025 f< f0,05 fterdapat 

fPengaruh fBrand fImage fTerhadap fCustomer fSatisfaction fMelalui fCustomer fLoyality fPada 

fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fBrand fImage fsebesar 

f0,226 fini fberarti fapabila fBrand fImage fdioptimal fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan 

fCustomer fSatisfaction fmelalui fCustomer fLoyality fsebagai fvariabel fintervening fsehingga 

fhipotesis fketujuh fdalam fpenelitian fini fditerima. 

 

 

 

 



Model f fHipotesis 

Pengujian fhipotesis fdidasarkan fpada fhasil fanalisis fmodel fSEM fPLS fyang fmengandung fseluruh 

fvariabel fpendukung fuji fhipotesis. fModel fPLS fdengan fpenambahan fvariabel fkepuasan fsebagai fvariabel 

fmediasi fmenerangkan fbahwa fpenambahan fvariabel fakan fmemberikan fkontribusi ftambahan fsebagai 

fpenjelas floyalitas fpelangan. 

 
Boothstrapping fModel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pembahasan 

Pengaruh fKualitas fLayanan fTerhadap fKepuasan fKerja. 

 Diketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,001 f< f0,05. fIni fberarti fbahwa fService 

fQuality fberpengaruh fsignifikan fterhadap fkepuasan fpelanggan. fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD 

fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fService fQuality fsebesar f0,439 fini fberarti fapabila fService 

fQuality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan 

fCustomer fSatisfaction fsehingga fhipotesis fpertama fdalam fpenelitian fini fditerima. fTanda f fpositif f fdari f 

fhasil f fpengujian fmenunjukkan fapabila fVariabel fMotivasi fKerja fdidukung foleh findikator, fFasilitas 

fpendukung fmulai ftenaga fmedis fdan fkelengkapan ffasilitas fpendukung fdalam fmelaksanakan fpelayanan 

fkesehatan fsudah fsesuai, fPelayanan fkesehatan fyang fsaya fterima fselama fini fsangat fmembantu fdan 

fmeyakinkan fsekali fbagi fsaya fsebagai fpasien, fPelayanan fkesehatan fyang fcepat fsangat fmemuaskan fsekali 

fbagi fsaya fsebagai fpasien fdi fRSUD fBlambangan, fTenaga fmedis fyang fmenangani fpasien fsangat 

fkomunikatif fdan fmembuat fnyaman fbagi fsaya fsebagai fpasien fdi fRSUD fBlambangan, fPerhatian fpara 

ftenaga fmedis fdi fRSUD fBlambangan fmemberikan fkesan fdan fkeyakinkan fsaya fsebagai fpasien funtuk 

fcepat fsembuh. fApabila fhasil fuji fmeningkat fmaka fVariabel fCustomer fSatisfaction fdidukung fdengan 

findikator, fPasien fmerasa fpuas fsetelah fmenerima fpelayanan fkesehatan fyang fberkualitas fdari frumah fsakit, 

fMerasakan fpelayanan fkesehatan fyang fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan fsehingga fmelakukan 

fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fKepuasan fatas fpelayanan 

fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita fkepada forang flain funtuk fmendapatkan fpelayanan fkesehatan 

fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan fkesehatan fyang fdiperoleh fselama fini fsudah fsesuai fdengan fharapan 

fsaya. fBerdasarkan fpengaruh fmasing- fmasing fvariabel fdan findikator fmaka fdapat fditarik fkesimpulan 

fbahwa fada fPengaruh fpositif fdan fsignifikan fantara fService fQuality fterhadap fCustomer fSatisfaction 

fsehingga fhipotesis fkesatu fdalam fpenelitian fini fditerima. 

 

Pengaruh fCitra fMerek fTerhadap fKepuasan fPelanggan. 

 Diketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,012 f< f0,05. fIni fberarti fbahwa fBrand fImage 

fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fSatisfaction fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD 

fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fBrand fImage fsebesar f0,357 fini fberarti fapabila fBrand fImage 

fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan 

fCustomer fSatisfaction. fTanda f fpositif f fdari f fhasil f fpengujian fmenunjukkan fapabila fVariabel fBrand 

fImage fdidukung fdengan findikator, fmemberikan fkesempatan fkepada fpasien funtuk fmenggunakan 

ffasilitas fpendukung fsepuasnya, fmemiliki fjasa flayanan fkesehatan fyang fpurna fsehingga fmenarik fbagi 



fpasien funtuk fdatang fkembali fmenggunkan fjasa fpelayanan, fmemberikan fjasa fpelayanan fkesehatan 

fkepada fpasien fsesuai fdengan fkualitas fpelayanan. fApabila fhasil fuji fmeningkat fmaka fCustomer 

fSatisfaction fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah fmenerima fpelayanan fkesehatan 

fyang fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan fyang fdidapatkan fsesuai fdengan 

fharapan fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, 

fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita fkepada forang flain funtuk 

fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan fkesehatan fyang fdiperoleh fselama 

fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fBerdasarkan fpengaruh fmasing-masing fvariabel fdan findikator 

fmaka fdapat fditarik fkesimpulan fbahwa fada fPengaruh fpositif fdan fsignifikan fantara fBrand fImage fterhadap 

fCustomer fSatisfaction fsehingga fhipotesis fkedua fdalam fpenelitian fini fditerima. 

 

Pengaruh fKepuasan fPelanggan fTerhadap fLoyalitas fPelanggan. 

Diketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,782 f> f0,05. fIni fberarti fbahwa fService 

fQuality ftidak fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality f fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD 

fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fService fQuality fsebesar f0,032 fini fberarti fapabila fService 

fQuality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fdioptimalkan fbelum ftentu fsecara fnyata fakan 

fdapat fmeningkatkan fCustomer fLoyality. fTanda f fpositif f fdari f fhasil f fpengujian fmenunjukkan fapabila 

fVariabel fService fQuality fdidukung fdengan findikator, ffasilitas fpendukung fmulai ftenaga fmedis fdan 

fkelengkapan ffasilitas fpendukung fdalam fmelaksanakan fpelayanan fkesehatan fsudah fsesuai, fpelayanan 

fkesehatan fyang fsaya fterima fselama fini fsangat fmembantu fdan fmeyakinkan fsekali fbagi fsaya fsebagai 

fpasien, fpelayanan fkesehatan fyang fcepat fsangat fmemuaskan fsekali fbagi fsaya fsebagai fpasien fdi fRSUD 

fBlambangan, ftenaga fmedis fyang fmenangani fpasien fsangat fkomunikatif fdan fmembuat fnyaman fbagi fsaya 

fsebagai fpasien fdi fRSUD fBlambangan, fperhatian fpara ftenaga fmedis fdi fRSUD fBlambangan fmemberikan 

fkesan fdan fkeyakinkan fsaya fsebagai fpasien funtuk fcepat fsembuh. fApabila fhasil fuji fmeningkat fmaka 

fVariabel fCustomer fLoyality fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah fmenerima 

fpelayanan fkesehatan fyang fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan fyang 

fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan 

fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita 

fkepada forang flain funtuk fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan 

fkesehatan fyang fdiperoleh fselama fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fBerdasarkan fhasil fuji fmasing- 

fmasing fvariabel fdan findikator fmaka fdapat fditarik fkesimpulan fbahwa ftidak fada fPengaruh fpositif fdan 

fsignifikan fantara fService fQuality fterhadap fCustomer fLoyality fsehingga fhipotesis fketiga fdalam 

fpenelitian fini fditolak. f 

 

Pengaruh fCitra fMerek fTerhadap fLoyalitas fPelanggan. 

Diketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,062 f> f0,05. fIni fberarti fBrand fImage ftidak 

fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. 

fNilai foriginal fsampel fdari fBrand fImage fsebesar f0,259 fini fberarti fapabila fBrand fImage fPada fLayanan 

fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fdioptimalkan fbelum ftentu fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan 

fCustomer fLoyality. fTanda f fpositif f fdari f fhasil f fpengujian fmenunjukkan fapabila fVariabel fBrand fImage 

fdidukung fdengan findikator, fmemberikan fkesempatan fkepada fpasien funtuk fmenggunakan ffasilitas 

fpendukung fsepuasnya, fmemiliki fjasa flayanan fkesehatan fyang fpurna fsehingga fmenarik fbagi fpasien 

funtuk fdatang fkembali fmenggunkan fjasa fpelayanan, fmemberikan fjasa fpelayanan fkesehatan fkepada 

fpasien fsesuai fdengan fkualitas fpelayanan. fApabila fhasil fuji fmeningkat fmaka fVariabel fCustomer fLoyality 

fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah fmenerima fpelayanan fkesehatan fyang 

fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan fyang fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan 

fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, 

fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita fkepada forang flain funtuk 

fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan fkesehatan fyang fdiperoleh fselama 

fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fBerdasarkan fhasil fuji fmasing- fmasing fvariabel fdan findikator 

fmaka fdapat fditarik fkesimpulan fbahwa ftidak fada fPengaruh fpositif fdan fsignifikan fantara fBrand fImage 

fterhadap fCustomer fLoyality fsehingga fhipotesis fketiga fdalam fpenelitian fini fditolak. f 

 

 

 



Pengaruh fKepuasan fPelanggan fTerhadap fLoyalitas fPelanggan. 
Diketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,000 f< f0,05. fIni fberarti fCustomer 

fSatisfaction fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD 

fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fCustomer fSatisfaction fsebesar f0,633 fini fberarti fapabila 

fCustomer fSatisfaction fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fdioptimalkan fmaka fsecara 

fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fLoyality. fTanda f fpositif f fdari f fhasil f fpengujian fmenunjukkan 

fapabila fvariabel fCustomer fSatisfaction fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah 

fmenerima fpelayanan fkesehatan fyang fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan 

fyang fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan 

fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita 

fkepada forang flain funtuk fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan 

fkesehatan fyang fdiperoleh fselama fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fApabila fhasil fuji fmeningkat 

fmaka fVariabel fCustomer fLoyality fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah fmenerima 

fpelayanan fkesehatan fyang fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan fyang 

fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan 

fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita 

fkepada forang flain funtuk fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan 

fkesehatan fyang fdiperoleh fselama fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fBerdasarkan fhasil fuji fmasing- 

fmasing fvariabel fdan findikator fmaka fdapat fditarik fkesimpulan fbahwa fada fPengaruh fpositif fdan 

fsignifikan fantara fCustomer fLoyality fterhadap fCustomer fLoyality fsehingga fhipotesis fkelimaa fdalam 

fpenelitian fini fditerima. 

 

Pengaruh fKualitas fLayanan fTerhadap fLoyalitas fPelanggan fMelalui fKepuasan fPelangan. 
Diketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,003 f< f0,05 fTerdapat fPengaruh fService 

fQuality fterhadap fCustomer fSatisfaction f fMelalui fCustomer fLoyality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi 

fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fService fQuality fsebesar f f0,278 fini fberarti fapabila 

fService fQuality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fdioptimalkan fmaka fsecara fnyata 

fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fSatisfaction fmelalui fCustomer fLoyality fsebagai fvariabel 

fintervening. fTanda f fpositif f fdari f fhasil f fpengujian fmenunjukkan fapabila fVariabel fService fQuality 

fdidukung fdengan findikator, ffasilitas fpendukung fmulai ftenaga fmedis fdan fkelengkapan ffasilitas 

fpendukung fdalam fmelaksanakan fpelayanan fkesehatan fsudah fsesuai, fpelayanan fkesehatan fyang fsaya 

fterima fselama fini fsangat fmembantu fdan fmeyakinkan fsekali fbagi fsaya fsebagai fpasien, fpelayanan 

fkesehatan fyang fcepat fsangat fmemuaskan fsekali fbagi fsaya fsebagai fpasien fdi fRSUD fBlambangan, ftenaga 

fmedis fyang fmenangani fpasien fsangat fkomunikatif fdan fmembuat fnyaman fbagi fsaya fsebagai fpasien fdi 

fRSUD fBlambangan, fperhatian fpara ftenaga fmedis fdi fRSUD fBlambangan fmemberikan fkesan fdan 

fkeyakinkan fsaya fsebagai fpasien funtuk fcepat fsembuh; fmemberikan fpeningkatan fyang fsignifikan 

fterhadap fVariabel fCustomer fSatisfaction fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah 

fmenerima fpelayanan fkesehatan fyang fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan 

fyang fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan 

fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita 

fkepada forang flain funtuk fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan 

fkesehatan fyang fdiperoleh fselama fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fMelalui fVariabel fCustomer 

fLoyality fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah fmenerima fpelayanan fkesehatan fyang 

fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan fyang fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan 

fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, 

fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita fkepada forang flain funtuk 

fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan fkesehatan fyang fdiperoleh fselama 

fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fBerdasarkan fpengaruh fmasing-masing fvariabel fdan findikator 

fmaka fdapat fditarik fkesimpulan fbahwa fada fPengaruh fpositif fdan fsignifikan fantara fservice fquality 

fterhadap fcustomer fsatisfaction fmelalui fcustomer floyality fsebagai fvariabel fintervening fsehingga 

fhipotesis fkeenam fdalam fpenelitian fini fditerima. 

 

Pengaruh fCitra fMerek fTerhadap fLoyalitas fPelanggan fMelalui fKepuasan fPelangan 
Diketahui fbahwa fnilai fsignifikansi fp-value fsebesar f0,025 f< f0,05 fterdapat fPengaruh fBrand 

fImage fTerhadap fCustomer fSatisfaction fMelalui fCustomer fLoyality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi 



fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fBrand fImage fsebesar f0,226 fini fberarti fapabila fBrand 

fImage fdioptimal fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fSatisfaction fmelalui fCustomer 

fLoyality fsebagai fvariabel fintervening. fTanda f fpositif f fdari f fhasil f fpengujian fmenunjukkan fapabila 

fVariabel fBrand fImage fdidukung fdengan findikator, fmemberikan fkesempatan fkepada fpasien funtuk 

fmenggunakan ffasilitas fpendukung fsepuasnya, fmemiliki fjasa flayanan fkesehatan fyang fpurna fsehingga 

fmenarik fbagi fpasien funtuk fdatang fkembali fmenggunkan fjasa fpelayanan, fmemberikan fjasa fpelayanan 

fkesehatan fkepada fpasien fsesuai fdengan fkualitas fpelayanan; fmemberikan fpeningkatan fyang fsignifikan 

fterhadap fVariabel fCustomer fSatisfaction fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah 

fmenerima fpelayanan fkesehatan fyang fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan 

fyang fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan 

fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita 

fkepada forang flain funtuk fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan 

fkesehatan fyang fdiperoleh fselama fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fMelalui fVariabel fCustomer 

fLoyality fdidukung fdengan findikator, fpasien fmerasa fpuas fsetelah fmenerima fpelayanan fkesehatan fyang 

fberkualitas fdari frumah fsakit, fmerasakan fpelayanan fkesehatan fyang fdidapatkan fsesuai fdengan fharapan 

fsehingga fmelakukan fpembelian fberulang fatas fjasa fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, 

fkepuasan fatas fpelayanan fkesehatan fyang fditerima fsehingga fbercerita fkepada forang flain funtuk 

fmendapatkan fpelayanan fkesehatan fdi fRSUD fBlambangan, fPelayanan fkesehatan fyang fdiperoleh fselama 

fini fsudah fsesuai fdengan fharapan fsaya. fBerdasarkan fpengaruh fmasing-masing fvariabel fdan findikator 

fmaka fdapat fditarik fkesimpulan fbahwa fada fPengaruh fpositif fdan fsignifikan fantara fbrand fimage fterhadap 

fcustomer fsatisfaction fmelalui fcustomer floyality fsebagai fvariabel fintervening fsehingga fhipotesis fketujuh 

fdalam fpenelitian fini fditerima. 

 

5. fKESIMPULAN fDAN fSARAN 

Kesimpulan 

 Service fQuality fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fSatisfaction fPada fLayanan fRawat 

fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fApabila fService fQuality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD 

fBlambangan fdioptimal fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fSatisfaction fsehingga 

fhipotesis fpertama fdalam fpenelitian fini fditerima. 

Brand fImage fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fSatisfaction fPada fLayanan fRawat fJalan 

fdi fRUSD fBlambangan. fApabila fBrand fImage fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan 

fdioptimal fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fSatisfaction fsehingga fhipotesis fkedua 

fdalam fpenelitian fini fditerima. 

Service fQuality ftidak fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality f fPada fLayanan fRawat 

fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fApabila fService fQuality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD 

fBlambangan fdioptimalkan fbelum ftentu fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fLoyality 

fsehingga fhipotesis fketiga fdalam fpenelitian fini fditolak. 

Brand fImage ftidak fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality fPada fLayanan fRawat 

fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fApabila fBrand fImage fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan 

fdioptimalkan fbelum ftentu fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fLoyality fsehingga fhipotesis 

fkeempat fdalam fpenelitian fini fditolak. 

Customer fSatisfaction fberpengaruh fsignifikan fterhadap fCustomer fLoyality fPada fLayanan fRawat 

fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fApabila fCustomer fSatisfaction fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD 

fBlambangan fdioptimalkan fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan fCustomer fLoyality fsehingga 

fhipotesis fkelima fdalam fpenelitian fini fditerima. 

Service fQuality fterhadap fCustomer fSatisfaction fmemiliki fpengaruh fsignifikan fmelalui fCustomer 

fLoyality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fApabila fService fQuality fPada fLayanan 

fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fdioptimalkan fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan 

fCustomer fSatisfaction fmelalui fCustomer fLoyality fsebagai fvariabel fintervening fsehingga fhipotesis 

fkeenam fdalam fpenelitian fini fditerima. 

Brand fImage fterhadap fCustomer fSatisfaction fmemiliki fpengaruh fsignifikan fmelalui fCustomer 

fLoyality fPada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan. fNilai foriginal fsampel fdari fBrand fImage 

fsebesar f0,226 fini fberarti fapabila fBrand fImage fdioptimal fmaka fsecara fnyata fakan fdapat fmeningkatkan 

fCustomer fSatisfaction fmelalui fCustomer fLoyality fsebagai fvariabel fintervening fsehingga fhipotesis 

fketujuh fdalam fpenelitian fini fditerima. 



Saran 
Bagi fpengembang filmu fpengetahuan fhendaknya fterus fmenggali fpotensi-potensi fyang fbersifat 

fpositif fmaupun fnegatif fdalam fdinamika fperkembangan fkualitas flayanan fdan fcitra fmerek fterhadap 

floyalitas fpelanggan fdengan fkepuasan fpelanggan fsebagai fvariabel fintervening fpada flayanan frawat fjalan 

fdi fRUSD fBlambangan fakan flebih fsempurna fdan flebih flengkap flagi fbagi fkemajuan fsuatu finstansi fatau 

fperusahaan. 

Bagi fpeneliti fselanjutnya fyang fhendak fmelakukan fpenelitian fsejenis fsebaiknya fmenambahkan 

fvariabel fbaru fyang fbelum fdimasukkan fdalam fpenelitian fini fmisalnya fvariabel fkualitas fproduk, fvariabel 

fkeputusan fpembelian, fdan fvariabel fpemasaran fjasa. fSelain fitu fdiharapkan funtuk fmenambah fjumlah 

fresponden fdalam fpenelitian ftersebut fyang fbertujuan funtuk fmenyempurnakan fpenelitian f– fpenelitian 

fyang fdilakukan fsebelumnya. 

Pada fLayanan fRawat fJalan fdi fRUSD fBlambangan fdiharapkan fdengan fhasil fpenelitian fini fdapat 

fdigunakan fsebagai fbahan fpertimbangan fdalam fmengetahui fkomponen f- fkomponen fapa fsaja fyang 

fberpengaruh fpada fkualitas flayanan, fcitra fmerek, floyalitas fpelanggan fdan fkepuasan fpelanggan fserta 

fmasalah fapa fyang fada, fserta fbagaimana fseharusnya fmereka fmengatasi fmasalah f– fmasalah fyang fsedang 

fterjadi. 

 

 

DAFTAR fPUSTAKA 

 

Aaker, f& fBiel, fd. fA. f(2009). fBrand fEquity fand fAdvertising: fAdvertising fRole fIn fBuilding fStrong fBrand. 

fHillsdale: fLawrence fErlbaum fAssociates, fInc.,. 

Aaker, fDavid., f& fBiel, fAlexander. f(2013). fBrand fEquity fand fAdvertising: fAdvertising’s fRole fBuilding 

fStrong fBrands. fMichigan: fPsychology fPress. 

Abdul,Majid. f2009. fPerencanaan fPembelajaran. fBandung: fPT fRemaja fRosda 

Aditama, fT.Y. f(2010). fManajemen fAdministrasi fRumah fSakit. fEdisi fkedua. fJakarta: fUI fPress. 

Andreasen fR. fAlan. f2002. fMarketing fSocial fMarketing fin fthe fSocial fChange fMarketplace, fdalam 

fJournal fPublic fPolicy fand fMarketing, fVolume f2, fNo f1 fTahun f2002. fUnited fStates f: fEBSCO. 

fHalaman f1-12 

Ari fAnggarani fWinadi fPrasetyoning fTyas f2016, fPengaruh fService fQuality fDan fBrand fImage fTerhadap 

fLoyalitas fMelalui fKepuasan fKonsumen fPada fInul fVizta fKaraoke fDi fJakarta f(Studi fKasus fPada 

fKepuasan fKonsumen fInul fVizta fKaraoke fDi fJakarta), fJurnal fEkonomi fVolume f7 fNomor f2, 

fNovember f2016. 

Armstrong, fKotler f(2015), fMarketing fan fIntroducing fPrentice fHall ftwelfth fEdition, fEngland f: fPearson 

fEducation, fInc. 

Babalola fYisau, f2013. fThe fEffect fof fFirm fSize fon fFirms fProfitability fin fNigeria. fJournal fof fEconomics 

fand fSustainable fDevelopment 

Basu fSwastha fdan fIrawan, f2010, fManajemen fPemasaran fModern, fPenerbit fLiberty, fYogyakarta. f 

Bawa, fP., fGupta, fB.L., fSharma, fB. f2013. fRetail fService fQuality’s fImpact fon fValue fDelevery fdan 

fCustomer fSatisfaction fin fa fRetail fStore fEnvirinment, fJournal fof fMarketing f& fCommunication, 

fVol. f9, fIssue f1, fpp. f37-44 

Bitner, fM. fJ. fdan fZeithaml, fV. fA., f2003, fService fMarketing f(3rd fed.), fTata fMcGraw fHill, fNew fDelhi. 

Cant, fM. fC., f& fToit, fMichael fdu. f(2012). fIdentifying fThe fFactors fThat fInfluence fRetail fCustomer 

fLoyalty fAnd fCapitalising fThem. fInternational fBussiness f& fEconomics fResearch fJournal, f11 

f(11). 

Cant, fM.C, f& fToit fMN f2012 fLoyalty fProgramme fRoulette fThe fLoyal, fthe fCommited fAnd fThe 

fPoligmaous fInternational fBusiness f& fEconomic fResearch fJurnal. f 

Chusnul fRofiah, fDwi fWahyuni f2017, fKualitas fPelayanan fDan fPengaruhnya fTerhadap fLoyalitas 

fPelanggan fYang fDi fMediasi fOleh fKepuasan fDi fBank fMuamalat fJombang, fJurnal fEKSIS, fVol 

f12, fNo f1 fApril f2017 fISSN f: f2549-6018. 

Clow, fKenneth fE fdan fDonald fBaack, f(2016), fIntegrated fAdvertising, fPromotion, fand fMarketing 

fCommunications f7TH fEdition. fEngland: fPearson fEducation fLimited. 

Daniel fPereira, fNi fGusti fKetut fGiantari f(2016). fPengaruh fService fQuality fTerhadap fSatisfacti fon fDan 

fCustomer fLoyalty fKoperasi fDadirah fdi fDili fTimor fLeste. fE-Jurnal fEkonomi fdan fBisnis 

fUniversitas fUdayana f5.3 f(2016) f: f455-488. 



Daniel fPereira, fNi fGusti fKetut fGiantari, fdan fI fPutu fGede fSukaatmadja, f2016, fPengaruh fService fQuality 

fTerhadap fSatisfaction fDan fCustomer fLoyalty fKoperasi fDadirah fDi fDili fTimor-Leste, fISSN f: 

f2337-3067 fE-Jurnal fEkonomi fdan fBisnis fUniversitas fUdayana f5.3 f(2016) f: f455-488. 

Dhimas fPrakosa f2020, fPengaruh fE-Trust fDan fE-Service fQuality fTerhadap fE-Loyalty fDengan fE-

Satisfaction fSebagai fVariabel fIntervening f(Studi fKasus fPada fPengguna fTokopedia fDi fKota 

fSemarang) fJurnal fAdministrasi fBisnis, fVol. fIX, fNo. fIV. 

Dian fWulan fFitriani fAchmad fFauzi fDh fEdy fYulianto f fPengaruh fCitra fMerek fTerhadap fFaktor 

fPsikologis fDan fKeputusan fPembelian, fJurnal fAdministrasi fBisnis f(JAB)|Vol. f50 fNo. f1 fOktober 

f2017| fadministrasibisnis.studentjournal.ub.ac.id 

Dwi fWahyuni fRahma fWati f2020, fPengaruh fCustomer fSatisfaction fDan fCustomer fTrust fTerhadap 

fCustomer fLoyalty fProduk fKrim fPelembab fWajah fFair f& fLovely, fJournal fof fIslamic fEconomic 

fDevelopment, fVolume f4, fNo. f1, fJuni f2020. 

Fandy fTjiptono. f2015. fStrategi fPemasaran, fEdisi f4, fAndi fOffset, fYogyakarta. 

Fandy, fTjiptono. f2016. fService, fQuality f& fsatisfaction. fYogyakarta. fAndi. 

Fitri fAnggraini f2015, fPengaruh fBrand fImage fTerhadap fLoyalitas fPelanggan fPada fKoran fHarian fRiau 

fPOS fJOM fFISIP fVol. f3 fNo.1 f– fFebruari f2015. 

Frizky fYuniarta f2019, fPengaruh fKepercayaan fdan fKualitas fPelayanan fTerhadap fLoyalitas fPelanggan 

fPengguna fJasa fPengiriman fPaket fPada fPT. fJNE fExpress fCabang fJember fdengan fKepuasan 

fSebagai fVariabel fIntervening fe-Journal fEkonomi fBisnis fdan fAkuntansi, f2019, fVolume fVI f(1). 

Ganjar fdan fMuhammad fHalilintar f2017, fPengaruh fHarga fDan fKualitas fPelayanan fTerhadap fKepuasan 

fPelanggan fImplikasinya fTerhadap fLoyalitas fPelanggan fPada fPT.MNC fSKY fVISION.TBK 

fJAKARTA, fJurnal fManajemen, fVol. f5. fNo. f2 fOktober f2017, fISSN23386584. 

Geta fAmbartiasari, fAbdul fRahman fLubis, fS. fC. f(2017). fPengaruh fKualitas fPelayanan, fKepercayaan 

fDan fFasilitas fKampus fTerhadap fKepuasan fDan fDampaknya fKepada fLoyalitas fMahasiswa 

fPoliteknik fIndonesia fVenezuela. fJurnal fManajemen fInovasi, f8(3), f12–23. 

fHttp://Jurnal.Unsyiah.Ac.Id/Jinoman/Article/View/8833 

Ghozali, fImam, fHengky fLatan. f2015. fKonsep, fTeknik, fAplikasi fMenggunakan fSmart fPLS f3.0 fUntuk 

fPenelitian fEmpiris. fBP fUndip. fSemarangHarnanto. f2017. fAkuntansi fBiaya: fSistem fBiaya 

fHistoris. fYogyakarta: fBPFE. 

Griffin, fJill. f2010. fCustomer fLoyalty, fMenumbuhkan fdan fMempertahankan fKesetiaan fPelanggan. fAlih 

fBahasa fDwi fKartini fYahya. fJakarta: fErlangga. 

Griffin, fRicky fW., fand fMoorhead, fGregory., f2014. fOrganizational fBehavior: fManaging fPeople fand 

fOrganizations. fEleventh fEdition. fUSA: fSouth fWestern. 

Hansemark., fO.C., fAlbinsson, fM. f(2004). fCustomer fSatisfaction fand fRetention: fThe fExperiences fof 

fIndividual fEmployees. fManaging fService fQuality, f14(1), f40-57. 

Hatane fSemuel f2019, fBrand fImage, fCustomer fSatisfaction fDan fCustomer fLoyalty fJaringan 

fSupermarket fSuperindo fDi fSurabaya, fJurnal fManajemen fPemasaran, fVol. f13, fNo. f1, fApril 

f2019, f27─34. 

Henslowe, f2008, f“ fPublic fRelations, fA fPractical fGuide fTo fThe fBasics”, fKogan fPage fLtd, fUSA. 

Howard, fJ. fA., fand fSheth, fJ. fN., f2009, f“ fThe fTheory fOf fBuyer fBehavior”, fJohn fWiley fand fSon, fNew 

fYork. 

Hurriyati, fR. f2015. fBauran fPemasaran fdan fLoyalitas fKonsumen. fBandung: fCV fAlfabeta. 

Hurriyati, fRatih. f(2010). fBauran fPemasaran fdan fLoyalitas fKonsumen. fBandung: fAlfabetha. 

I fGede fBenny fSubawa, fEka fSulistyawati f2020, fKualitas fPelayanan fBerpengaruh fTerhadap fLoyalitas 

fPelanggan fDengan fKepuasan fPelanggan fSebagai fVariabel fMediasi, fE-Jurnal fManajemen, fVol. 

f9, fNo. f2, f2020 f: f718-736, fISSN f: f2302-8912. 

Januar fEfendi fPanjaitan, fAi fLili fYuliati f2016, fPengaruh fKualitas fPelayanan fTerhadap fKepuasan 

fPelanggan fPada fJne fCabang fBandung. fDeReMa fJurnal fManajemen fVol. f11 fNo. f2, fSeptember 

f2016. 

Kasman fPandiangan, fMasiyono,Yugi fDwi fAtmogo f2021 fFaktor-Faktor fYang fMempengaruhi fBrand 

fEquity: fBrand fTrust, fBrand fImage, fPerceived fQuality, f& fBrand fLoyalty, fJIMT fJurnal fIlmu 

fManajemen fTerapan fVolume f2, fIssue f4, fMaret f2021 fE-ISSN f2686-4924 fP-ISSN f2686-5246. 

Kasmir. f2017. fCustomer fService fExcellent. fPT fRaja fGrafindo fPersada. fDepok. 

Kim fChangsu, fet fal. f(2008). f”An fEmpirical fStudy fOn fThe fIntegrated fFramework fof feCRM fin fOnline 

fShoping: fEvaluating fthe fRelationships fAmong fPerceived fvalue, fSatisfaction fand fTrust fBased 



fon fCustomer fPerspective". fJournal fof fElecreonis fCommerce fin fOrganization, fVol.6. fNo.3, fp.1-

19. 

Kisvidatul fHikmah f2020, fPengaruh fKepercayaan, fKualitas fPelayanan fdan fHarga fterhadap fLoyalitas 

fPelanggan fmelalui fKepuasan fsebagai fVariabel fIntervening fpada fBengkel fAHASS f(Studi fkasus 

fpada fpelanggan fBengkel fAhass fCabang fWendit), fe f– fJurnal fRiset fManajemen fProdi 

fManajemen fFakultas fEkonomi fdan fBisnis fUnisma. 

Kotler, fPhilip fand fGary fAmstrong. f(2016). fPrinsip-prinsip fPemasaran. fEdii13. fJilid f1. fJakarta:Erlangga f 

Kotler, fPhilip fand fGary fAmstrong. f(2016). fPrinsip-prinsip fPemasaran. fEdisi13. fJilid f1. fJakarta f: 

fErlangga 

Kotler, fPhilip fand fKevin fLane fKeller, f(2016): fMarketing fManagemen fand fBrand fmanagement, f15th 

fEdition fNew fJersey: fPearson fPretice fHall, fInc. 

Kotler, fPhilip fdan fGary fAmstrong. f2015. fPrinsip-Prinsip fPemasaran. fJilid f1 fdan f2. fedisi fKedua fbelas. 

fErlangga. fJakarta. f 

Lovelock fand fK. fWright fLauren, f2005. fPemasaran fJasa f(terjemahan), fJakarta: fGramedia. 

Lupiyoadi. f2016. fManajemen fPemasaran fJasa fTeori fdan fPraktik, fJakarta: fSalemba fEmpat. 

Lynawati f2015, fPengaruh fKepercayaan fTerhadap fLoyalitas fNasabah fDengan fKepuasan fNasabah 

fSebagai fVariabel fIntervening fPada fPD fBPR fBKK fPurwokerto fCabang fHR fBunyamin, fJurnal 

fMedia fAplikom fISSN f: f2086-972 fXX fVol. f4 fNo. f3 fSeptember f2015. 

Manimaran fA, fCruz fMMJJ, fMuthu fC, fVincent fS, fIgnacimuthu fS. fLarvicidal fand fKnockdown fEffect fof 

fSome fEssential fOils fAgainst fCulex fquinquefasciatus fSay, fAedes faegypti f(L.) fand fAnopheles 

fstephensi f(Liston). fAdv fBiosci fBiotechnol. f2012;3:855-862. 

Manzie, f2004, fWhy fCustomer fCome fBack: fHow fTo fCreate fLasting fCustamer fLoyality fUSA fCareer 

fPres fInc. 

Margita fEnno fYunida f2016, fPengaruh fCitra fRumah fSakit fDan fKualitas fPelayanan fTerhadap fLoyalitas 

fPelanggan fMelalui fKepuasan fPelanggan fDi fRumah fSakit fAmal fSehat fWonogiri fJurnal 

fManajemen fBisnis fIndonesia f(JMBI) fVol f5, fNo f3 f(2016). 

Mashuri f2020, fAnalisis fDimensi fLoyalitas fPelangan fBerdasarkan fPerspektif fIslam fIqtishaduna: fJurnal 

fIlmiah fEkonomi fKita fJuni f2020, fVol.9, fNo.1: f54-64. 

Nurul fAini fFadhila f2018, fPengaruh fKualitas fPelayanan fDan fKepercayaan fTerhadap fLoyalitas fDengan 

fKepuasan fPasien fSebagai fVariabel fIntervening fDi fKlinik fSyifa fMedical fCenter, fJurnal fMedia 

fStudi fEkonomi fVolume f21 fNo.1 fJanuari f- fJuni f2018. 

Oliver. f2014. fWhence fConsumer fLoyalty: fJournal fof fMarketing f(Special fIssue), f63, f33- f44 

fhttps://www.jstor.org/stable/1252099?seq=1#page_scan_tab_contents f. fDiakses fpada ftanggal 

f15 fMei f2018 

Partua fPramana. f(2014). fAnalisis fPengaruh fKualitas fPelayanan, fKepuasan fPelanggan, fDan fLokasi 

fTerhadap fLoyalitas fPelanggan f(Studi fKasus fPada fWarnet fChamber fSemarang), fSemarang: 

fManajemen fUNDIP. 

Rangkit, f2012, f“The fPower fOf fBrands”, fGramedia fPustaka fUtama f, fJakarta 

Rangkuti, fFreddy, fStrategi fPromosi fYang fKreatif fdan fAnalisis fKasus fIntegrated fMarketing 

fCommunication, fGramedia fPustaka fUtama, fJakarta, f2010. 

Roderick, fB. f& fGregory, fB. fJ. f(2008). fInvestigating fthe fservice: fA fcustomer fvalue fperspective. fJournal 

fof fBusiness fResearch, f62, f3, f345-355. fdoi:10.1016/j.jbusres.2008.06.008 

Roslina. f2010. f“Citra fMerek: fDimensi, fProses fPemngembangan fSerta fPengukurannya.” fJurnal fBisnis 

fdan fManajemen, fVolume f6 fNo f3, fMei f2010: f333-346. 

Sheth, fJ.K f& fMittal, fBanwari. f(2004), fCustomer fBehavioru. fA fmanajerial 

Stevy fSusilo fDan fJuniarti fPengaruh fCorporate fSocial fResponsibility fTerhadap fRespon fInvestor fPada 

fPerusahaan fBerkapitalisasi fBesar f(Big fCapitalization), fBusiness fAccounting fReview, fVol. f3, 

fNo. f1, fJanuari f2015:304-315. 

Sugiyono f(2015). fMetode fPenelitian fKombinasi f(Mix fMethods). fBandung: fAlfabeta. 

Sugiyono. f(2016). fMetode fPenelitian fKuantitatif, fKualitatif fdan fR&D. fBandung: fAlfabeta 

Sumarni, fMurti fdan fSalamah fWahyuni. f2006. fMetodologi fPenelitian fBisnis. fYogyakarta f: fANDI. 

Tatik fSuryani, fPerilaku fKonsumen fImplikasi fPada fStrategi fPemasaran, f(Yogyakarta: fGraha fIlmu, 

f2008), f118. 

Tika fNur fAini f2020, fPengaruh fkepuasan fdan fkepercayaan fterhadap floyalitas fpelanggan fdengan 

fkomitmen fsebagai fvariable fintervening, fJournal fhomepage: 



fejournal.widyamataram.ac.id/index.php/j-mae, fEntrepreneurship fBisnis fManajemen fAkuntansi 

f(E-BISMA), fISSN f2774-8790 f(Print) fdan fISSN f2774-8804 f(Online). 

Tjiptono, fFandy fdan fAnastasia fDiana. f(2003). fTotal fQuality fManagement. fEdisi fRevisi. fYogyakarta: 

fAndi fOffset. 

Tjiptono, fFandy, f2015 f. fBrand fManagement f& fStrategy. fYogyakarta f: fAndi 

Usmara, fA, f2008, fStrategi fBaru fManajemen fPemasaran. fJakarta: fAmara fBooks 

V. fBroto., fR.S. fWenas. f2016, fAnalisis fCitra fMerek, fKualitas fProduk, fDan fFasilitas fTerhadap fKeputusan 

fPembelian fKonsumen fMobil fToyota fAgya fPada fPT.Hasjrat fAbadi fCabang fBitung, fJurnal 

fEMBA fVol.4 fNo.2 fJuni f2016, fHal. f154-163. 

Wulf, fSchored fdan fLacobucci f, f2001 fMarketing fResearch: fMethodological fFoundation, f9 fth fed, 

fBelmont-CA:Thomson fSouth fWestern. 

Yandra fPrananda f2019, fPenerapan fMetode fService fQuality f(Servqual) fUntuk fPeningkatan fKualitas 

fPelayanan fPelanggan f fJurnal fOPSI fVol f12 fNo.1 fJuni f2019. 

Yoga fWicaksono f2015, fPengaruh fKualitas fPelayanan fDan fKepercayaan fTerhadap fLoyalitas fPelanggan 

fDengan fKepuasan fPelanggan fSebagai fVariabel fIntervening, fVolume f4, fNomor f4, fTahun f2015, 

fHalaman f1-11. 

Zainuddin fTahuman f(2016), fAnalisis fFaktor-Faktor fYang fMempengaruhi fLoyalitas fPelanggan fSerta 

fDampaknya fTerhadap fKeunggulan fBersaing, fJurnal fRiset fBisnis fdan fManajemen fVol f4 f,No.3, 

fEdisi fKhusus fPemasaran f& fKeuangan f2016: f445-460 

Zikmund., fBabin., f2013, fMenjelajahi fRiset fPemasaran, fSalemba fEmpat, fJakarta fSelatan. 

 


