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Abstrak 

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; loyalitas pelanggan 

 

The effect of service quality and brand image on customer loyalty with customer 

satisfaction as an intervening variable  
 

Abstract 

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, 

Key words:  Leadership style; work discipline; employee commitment; work goals; employee 

performance 
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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. 
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Kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) menurut Kotler (2016) kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau 

kesannya terhadap kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Tapi, jika kinerja melebihi 

harapan, pelanggan amat puas dan senang. Jika kinerja yang dirasakan di bawah harapan, pelanggan 

tersebut akan merasa dikecewakan, jika kinerja memenuhi harapan pelanggan, pelanggan akan merasa 

puas, sedangkan jika kinerja melebihi harapan  

Fakta bahwa kualitas yang dirasakan dari produk menjadi  faktor persaingan paling penting di 

dunia bisnis apalagi dikondisi yang terjadi sekarang ini, dimana masa pandemi civid-19 yang sampai 

dengan sekarang berdampak ke semua sektor perekomian sehingga menurunkan tingkat pendapatan 

RSUD Blambangan, dimana jumlah kunjungan pasien rawat jalan yang dari hari kehari mengalami 

penurunan sehingga perlu sekali dicarikan solusi unttuk langkah kedepannya. Fenomena penurunan 

kunjungan rawat jalan dibuktikan dengan data kunjungan seperti dijelaskan pada tabel berikut:  

Tabel 1. 

Data Kunjungan Januari - Desember Tahun 2016 -2020 

Pasien (Tahun) Jumlah Kunjungan 

2016 84.590 

2017 119.984 

2018 136.419 

2019 142.871 

2020 94.083 

Penyajian data diatas memberikan gambaran bahwa kunjungan pasien mulai tahun 2016 sampai 

dengan tahun 2019 mengalami peningkatan yang cukup signifikan, akan tetapi memasuki tahun 2020 

jumlah pasien menurun drastis sehingga perlu kiranya dicari permasalahan yang muncul kenapa 

jumlah pasien menurun drastis, diduga penurunan pasien karena pandemi Covid-19, disamping itu 

juga rasa tidak nyaman pasien rawat jalan karena ketakutan dengan aturan protokol kesehatan diduga 

juga menjadi penyebab menurunnya kunjungan pasien rawat jalan, serta perasaan takut akan terpapar 

oleh virus dimasa pandemi juga menjadi pengaruh yang cukup kuat. Peningkatan kualitas pelayanan 

merupakan salah satu isu sangat krusial dimasa pandemi Covid-19, karena tuntutan masyarakat 

terhadap perbaikan kualitas pelayanan menjadi sangat penting dengan tujuan untuk menghilangkan 

rasa was-was yang dirasakan pasien selama ini karena pandemi Covid-19. Kondisi pandemi ini pasien 

menuntut kepada pihak RSUD Blambangan untuk meningkatkan pelayanan kesehatan yang bersifat 

dasar, spesialistik, subspesifik dan paripurna sehingga butuh sekali terobosan baru dalam mengatasi 

kondisi yang terjadi sekarang ini akibat dari dampak pandemi Covid-19 yang memberikan rasa aman 

dan nyaman kepada pasien. 

METODE  

Pada penelitian ini, metode penelitian yang digunakan oleh penulis adalah metode penelitian 

kuantitatif. Pengertian metode penelitian kuantitatif menurut Sugiyono (2014) yaitu: “Metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau 

sampel tertentu, teknik, pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan 

data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistic dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan". Penelitian ini menggunakan metode pendekatan deskriptif 

dan verifikatif. Metode deskriftif yaitu metode penelitian yang digunakan untuk menggambarkan atau 

menganalisis suatu hasil penelitian tetapi tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang lebih luas 

(Sugiyono, 2013:29). Metode penelitian verifikatif yaitu metode penelitian yang bertujuan untuk 

mengetahui hubungan antar dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2013). 

Populasi dalam penelitian merupakan wilayah yang ingin diteliti oleh peneliti. Menurut 

Sugiyono (2016), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek /subyek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya. Pendapat diatas menjadi salah satu acuan untuk menentukan 

populasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien kontrol rutin pada layanan rawat jalan Di 

RSUD Blambangan. 

Sampel adalah bagian dari populasi yang ingin diteliti oleh peneliti. Menurut Sugiyono (2015) 

sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut, sehingga 
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sampel merupakan bagian dari populasi yang ada. Jumlah populasi seluruh pasien yang melakukan 

rawat jalan lewat pelayanan poli umum dan spesialis yang kami ambil sebanyak 100 orang pasien, 

maka populasi dalam penelitian ini bertindak pula menjadi sampel, atau penelitian ini dapat dikatakan 

menggunakan metode sampel jenuh (sensus). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Convergent Validity 

Suatu indikator dikatakan valid, jika koefisien outer loading diantara 0,60 – 0,70 namun untuk 

analisis yang teorinya tidak jelas maka outer loading 0,50 direkomendasikan (Latan dan Ghozali, 

2015), serta signifikan pada tingkat alpha 0.05 atau t-statistik 1,96. 

Tabel 2. 

Nilai Outer Loading Hasil Estimasi Model 

 Original 

Sample (O) 

Sample Mean 

(M) 

Standard Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

X1.1 <- Service Quality_(X1)_ 0,863 0,865 0,028 30,302 0,000 

X1.2 <- Service Quality_(X1)_ 0,812 0,812 0,054 15,058 0,000 

X1.3 <- Service Quality_(X1)_ 0,837 0,840 0,034 24,875 0,000 

X1.4 <- Service Quality_(X1)_ 0,886 0,886 0,031 28,884 0,000 

X1.5 <- Service Quality_(X1)_ 0,914 0,915 0,019 47,586 0,000 

X2.1 <- Brand Image (X2) 0,928 0,929 0,025 36,931 0,000 

X2.2 <- Brand Image (X2) 0,917 0,919 0,027 34,290 0,000 

X2.3 <- Brand Image (X2) 0,953 0,955 0,016 58,337 0,000 

Y1.1 <- Customer Loyalty (Y) 0,940 0,942 0,025 36,937 0,000 

Y1.2 <- Customer Loyalty (Y) 0,916 0,918 0,013 68,312 0,000 

Y1.3 <- Customer Loyalty (Y) 0,930 0,933 0,019 49,033 0,000 

Y1.4 <- Customer Loyalty (Y) 0,942 0,942 0,020 46,537 0,000 

Z1.1 <- Customer Satisfaction (Z) 0,787 0,786 0,053 14,743 0,000 

Z1.2 <- Customer Satisfaction (Z) 0,916 0,918 0,025 35,985 0,000 

Z1.3 <- Customer Satisfaction (Z) 0,911 0,912 0,024 37,728 0,000 

Z1.4 <- Customer Satisfaction (Z) 0,917 0,918 0,028 33,171 0,000 

Menunjukkan bahwa masing-masing nilai pada cross-loadings factor telah mencapai nilai diatas 

0,5 dengan nilai p di bawah 0,001. Dengan demikian kriteria uji validitas konvergen telah terpenuhi. 

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Gambar.  

Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan tujuan untuk memastikan instrumen penelitian yang 

digunakan dapat menyajikan pengukuran konsep secara konsisten tanpa ada bias. Hasil olah data 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 3. 

Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Brand Image (X2) 0,925 0,952 

Customer Loyalty (Y) 0,950 0,964 

Customer Satisfaction (Z) 0,907 0,935 

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

Menunjukkan bahwa nilai composite reliability dan Cronbach Alpha seluruh konstruk telah 

menunjukkan nilai lebih besar dari 0.70 sehingga memenuhi syarat reliabel berdasarkan kriteria 

composite reliability. 

Evaluasi Inner Model 

Perhitungan Koefisien Jalur Pengaruh Langsung 

Pada bagian ini menguraikan tiap-tiap jalur pada bagian model dengan menggunakan analisis 

jalur (Path Analysis). Tiap-tiap jalur yang diuji menunjukkan pengaruh langsung dan tidak langsung 

kualitas layanan (X1) citra merek (X2) kepuasaan pelanggan (Z) dan loyalitas pelanggan (Y) RSUD 

Blambangan Kabupaten Banyuwangi. Dengan mengetahui signifikan atau tidaknya tiap-tiap jalur 

tersebut akan menjawab apakah hipotesis yang diajukan diterima atau ditolak. Masing-masing jalur 
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yang diuji mewakili hipotesis yang ada dalam penelitian ini. Nilai koefisien jalur dapat dilihat pada 

tabel berikut: 

Tabel 4. 

Nilai Koefisien Jalur Pengaruh Langsung 
 Original Sample (O) P Values 

Brand Image (X2) -> Customer Loyalty (Y) 0,259 0,062 

Brand Image (X2) -> Customer Satisfaction (Z) 0,357 0,012 

Customer Satisfaction (Z) -> Customer Loyalty (Y) 0,633 0,000 

Service Quality_(X1)_ -> Customer Loyalty (Y) 0,032 0,782 

Service Quality_(X1)_ -> Customer Satisfaction (Z) 0,439 0,001 

 

Tabel 5. 

Nilai Koefisien Jalur Pengaruh Tidak Langsung 
 Original Sample P Values 

Service Quality→Customer Satisfaction→Customer Loyality 0,226 0,025 

Brand Image→Customer Satisfaction→Customer Loyality 0,278 0,003 

Hasil pengujian diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,001 < 0,05. Ini berarti 

bahwa Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Pada Layanan Rawat 

Jalan di RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Service Quality sebesar 0,439 ini berarti 

apabila Service Quality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan maka secara nyata akan 

dapat meningkatkan Customer Satisfaction sehingga hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima. 

Hasil pengujian pengaruh variabel disiplin kerja (X2) terhadap kepuasan kerja (Z) diperoleh nilai Path 

coefficient sebesar 0,357 dengan ρ-value sebesar 0,001. Karena nilai ρ-value lebih kecil dari pada α 

(0,001 < 0,05) maka H0 ditolak dengan demikian ada pengaruh signifikan disiplin kerja (X2) terhadap 

kepuassan kerja (Z). 

Hasil pengujian diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,012 < 0,05. Ini berarti 

bahwa Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Pada Layanan Rawat 

Jalan di RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Brand Image sebesar 0,357 ini berarti apabila 

Brand Image Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan maka secara nyata akan dapat 

meningkatkan Customer Satisfaction sehingga hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. 

Hasil pengujian diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,782 > 0,05. Ini berarti 

bahwa Service Quality tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality  Pada Layanan 

Rawat Jalan di RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Service Quality sebesar 0,032 ini berarti 

apabila Service Quality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan belum tentu 

secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Loyality sehingga hipotesis ketiga dalam penelitian 

ini ditolak. 

Hasil pengujian diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,062 > 0,05. Ini berarti 

Brand Image tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality Pada Layanan Rawat Jalan di 

RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Brand Image sebesar 0,259 ini berarti apabila Brand 

Image Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan belum tentu secara nyata akan 

dapat meningkatkan Customer Loyality sehingga hipotesis keempat dalam penelitian ini ditolak. 

Hasil pengujian diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,000 < 0,05. Ini berarti Customer 

Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD 

Blambangan. Nilai original sampel dari Customer Satisfaction sebesar 0,633 ini berarti apabila 

Customer Satisfaction Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan maka secara 

nyata akan dapat meningkatkan Customer Loyality sehingga hipotesis kelima dalam penelitian ini 

diterima. 

Hasil pengujian diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,003 < 0,05 Terdapat 

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction melalui Customer Loyality Pada Layanan 

Rawat Jalan di RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Service Quality sebesar  0,278 ini 

berarti apabila Service Quality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan maka 

secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Satisfaction melalui Customer Loyality sebagai 

variabel intervening sehingga hipotesis keenam dalam penelitian ini diterima. 

Hasil pengujian diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,025 < 0,05 terdapat 

Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Satisfaction Melalui Customer Loyality Pada Layanan 
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Rawat Jalan di RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Brand Image sebesar 0,226 ini berarti 

apabila Brand Image dioptimal maka secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Satisfaction 

melalui Customer Loyality sebagai variabel intervening sehingga hipotesis ketujuh dalam penelitian 

ini diterima. 

Model Hipotesis 

Pengujian hipotesis didasarkan pada hasil analisis model SEM PLS yang mengandung seluruh 

variabel pendukung uji hipotesis. Model PLS dengan penambahan variabel kepuasan sebagai variabel 

mediasi menerangkan bahwa penambahan variabel akan memberikan kontribusi tambahan sebagai 

penjelas loyalitas pelangan. 

Gambar 1. 

Boothstrapping Model 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Kerja 

 Diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,001 < 0,05. Ini berarti bahwa Service 

Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD 

Blambangan. Nilai original sampel dari Service Quality sebesar 0,439 ini berarti apabila Service 

Quality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan maka secara nyata akan dapat 

meningkatkan Customer Satisfaction sehingga hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima. Tanda  

positif  dari  hasil  pengujian menunjukkan apabila Variabel Motivasi Kerja didukung oleh indikator, 

Fasilitas pendukung mulai tenaga medis dan kelengkapan fasilitas pendukung dalam melaksanakan 

pelayanan kesehatan sudah sesuai, Pelayanan kesehatan yang saya terima selama ini sangat membantu 

dan meyakinkan sekali bagi saya sebagai pasien, Pelayanan kesehatan yang cepat sangat memuaskan 

sekali bagi saya sebagai pasien di RSUD Blambangan, Tenaga medis yang menangani pasien sangat 

komunikatif dan membuat nyaman bagi saya sebagai pasien di RSUD Blambangan, Perhatian para 

tenaga medis di RSUD Blambangan memberikan kesan dan keyakinkan saya sebagai pasien untuk 

cepat sembuh. Apabila hasil uji meningkat maka Variabel Customer Satisfaction didukung dengan 

indikator, Pasien merasa puas setelah menerima pelayanan kesehatan yang berkualitas dari rumah 

sakit, Merasakan pelayanan kesehatan yang didapatkan sesuai dengan harapan sehingga melakukan 

pembelian berulang atas jasa pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Kepuasan atas pelayanan 

kesehatan yang diterima sehingga bercerita kepada orang lain untuk mendapatkan pelayanan 

kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan kesehatan yang diperoleh selama ini sudah sesuai dengan 

harapan saya. Berdasarkan pengaruh masing- masing variabel dan indikator maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa ada Pengaruh positif dan signifikan antara Service Quality terhadap Customer 

Satisfaction sehingga hipotesis kesatu dalam penelitian ini diterima. 

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,012 < 0,05. Ini berarti bahwa Brand 

Image berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD 

Blambangan. Nilai original sampel dari Brand Image sebesar 0,357 ini berarti apabila Brand Image 
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Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan maka secara nyata akan dapat meningkatkan 

Customer Satisfaction. Tanda  positif  dari  hasil  pengujian menunjukkan apabila Variabel Brand 

Image didukung dengan indikator, memberikan kesempatan kepada pasien untuk menggunakan 

fasilitas pendukung sepuasnya, memiliki jasa layanan kesehatan yang purna sehingga menarik bagi 

pasien untuk datang kembali menggunkan jasa pelayanan, memberikan jasa pelayanan kesehatan 

kepada pasien sesuai dengan kualitas pelayanan. Apabila hasil uji meningkat maka Customer 

Satisfaction didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah menerima pelayanan kesehatan 

yang berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan yang didapatkan sesuai dengan 

harapan sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan kesehatan di RSUD 

Blambangan, kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita kepada orang lain 

untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan kesehatan yang diperoleh 

selama ini sudah sesuai dengan harapan saya. Berdasarkan pengaruh masing-masing variabel dan 

indikator maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ada Pengaruh positif dan signifikan antara Brand 

Image terhadap Customer Satisfaction sehingga hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,782 > 0,05. Ini berarti bahwa Service 

Quality tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality  Pada Layanan Rawat Jalan di 

RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Service Quality sebesar 0,032 ini berarti apabila 

Service Quality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan belum tentu secara 

nyata akan dapat meningkatkan Customer Loyality. Tanda  positif  dari  hasil  pengujian menunjukkan 

apabila Variabel Service Quality didukung dengan indikator, fasilitas pendukung mulai tenaga medis 

dan kelengkapan fasilitas pendukung dalam melaksanakan pelayanan kesehatan sudah sesuai, 

pelayanan kesehatan yang saya terima selama ini sangat membantu dan meyakinkan sekali bagi saya 

sebagai pasien, pelayanan kesehatan yang cepat sangat memuaskan sekali bagi saya sebagai pasien di 

RSUD Blambangan, tenaga medis yang menangani pasien sangat komunikatif dan membuat nyaman 

bagi saya sebagai pasien di RSUD Blambangan, perhatian para tenaga medis di RSUD Blambangan 

memberikan kesan dan keyakinkan saya sebagai pasien untuk cepat sembuh. Apabila hasil uji 

meningkat maka Variabel Customer Loyality didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah 

menerima pelayanan kesehatan yang berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan 

yang didapatkan sesuai dengan harapan sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan 

kesehatan di RSUD Blambangan, kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita 

kepada orang lain untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan 

kesehatan yang diperoleh selama ini sudah sesuai dengan harapan saya. Berdasarkan hasil uji masing- 

masing variabel dan indikator maka dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak ada Pengaruh positif dan 

signifikan antara Service Quality terhadap Customer Loyality sehingga hipotesis ketiga dalam 

penelitian ini ditolak.  

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan 

Diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,062 > 0,05. Ini berarti Brand Image tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan. 

Nilai original sampel dari Brand Image sebesar 0,259 ini berarti apabila Brand Image Pada Layanan 

Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan belum tentu secara nyata akan dapat meningkatkan 

Customer Loyality. Tanda  positif  dari  hasil  pengujian menunjukkan apabila Variabel Brand Image 

didukung dengan indikator, memberikan kesempatan kepada pasien untuk menggunakan fasilitas 

pendukung sepuasnya, memiliki jasa layanan kesehatan yang purna sehingga menarik bagi pasien 

untuk datang kembali menggunkan jasa pelayanan, memberikan jasa pelayanan kesehatan kepada 

pasien sesuai dengan kualitas pelayanan. Apabila hasil uji meningkat maka Variabel Customer 

Loyality didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah menerima pelayanan kesehatan yang 

berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan yang didapatkan sesuai dengan harapan 

sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, 

kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita kepada orang lain untuk 

mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan kesehatan yang diperoleh selama 

ini sudah sesuai dengan harapan saya. Berdasarkan hasil uji masing- masing variabel dan indikator 

maka dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak ada Pengaruh positif dan signifikan antara Brand Image 

terhadap Customer Loyality sehingga hipotesis ketiga dalam penelitian ini ditolak.  
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Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,000 < 0,05. Ini berarti Customer 

Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD 

Blambangan. Nilai original sampel dari Customer Satisfaction sebesar 0,633 ini berarti apabila 

Customer Satisfaction Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan maka secara 

nyata akan dapat meningkatkan Customer Loyality. Tanda  positif  dari  hasil  pengujian menunjukkan 

apabila variabel Customer Satisfaction didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah 

menerima pelayanan kesehatan yang berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan 

yang didapatkan sesuai dengan harapan sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan 

kesehatan di RSUD Blambangan, kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita 

kepada orang lain untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan 

kesehatan yang diperoleh selama ini sudah sesuai dengan harapan saya. Apabila hasil uji meningkat 

maka Variabel Customer Loyality didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah menerima 

pelayanan kesehatan yang berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan yang 

didapatkan sesuai dengan harapan sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan 

kesehatan di RSUD Blambangan, kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita 

kepada orang lain untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan 

kesehatan yang diperoleh selama ini sudah sesuai dengan harapan saya. Berdasarkan hasil uji masing- 

masing variabel dan indikator maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ada Pengaruh positif dan 

signifikan antara Customer Loyality terhadap Customer Loyality sehingga hipotesis kelimaa dalam 

penelitian ini diterima. 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelangan 

Diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,003 < 0,05 Terdapat Pengaruh Service 

Quality terhadap Customer Satisfaction melalui Customer Loyality Pada Layanan Rawat Jalan di 

RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Service Quality sebesar  0,278 ini berarti apabila 

Service Quality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan maka secara nyata 

akan dapat meningkatkan Customer Satisfaction melalui Customer Loyality sebagai variabel 

intervening. Tanda  positif  dari  hasil  pengujian menunjukkan apabila Variabel Service Quality 

didukung dengan indikator, fasilitas pendukung mulai tenaga medis dan kelengkapan fasilitas 

pendukung dalam melaksanakan pelayanan kesehatan sudah sesuai, pelayanan kesehatan yang saya 

terima selama ini sangat membantu dan meyakinkan sekali bagi saya sebagai pasien, pelayanan 

kesehatan yang cepat sangat memuaskan sekali bagi saya sebagai pasien di RSUD Blambangan, 

tenaga medis yang menangani pasien sangat komunikatif dan membuat nyaman bagi saya sebagai 

pasien di RSUD Blambangan, perhatian para tenaga medis di RSUD Blambangan memberikan kesan 

dan keyakinkan saya sebagai pasien untuk cepat sembuh; memberikan peningkatan yang signifikan 

terhadap Variabel Customer Satisfaction didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah 

menerima pelayanan kesehatan yang berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan 

yang didapatkan sesuai dengan harapan sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan 

kesehatan di RSUD Blambangan, kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita 

kepada orang lain untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan 

kesehatan yang diperoleh selama ini sudah sesuai dengan harapan saya. Melalui Variabel Customer 

Loyality didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah menerima pelayanan kesehatan yang 

berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan yang didapatkan sesuai dengan harapan 

sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, 

kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita kepada orang lain untuk 

mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan kesehatan yang diperoleh selama 

ini sudah sesuai dengan harapan saya. Berdasarkan pengaruh masing-masing variabel dan indikator 

maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ada Pengaruh positif dan signifikan antara service quality 

terhadap customer satisfaction melalui customer loyality sebagai variabel intervening sehingga 

hipotesis keenam dalam penelitian ini diterima. 

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelangan 

Diketahui bahwa nilai signifikansi p-value sebesar 0,025 < 0,05 terdapat Pengaruh Brand Image 

Terhadap Customer Satisfaction Melalui Customer Loyality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD 

Blambangan. Nilai original sampel dari Brand Image sebesar 0,226 ini berarti apabila Brand Image 
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dioptimal maka secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Satisfaction melalui Customer 

Loyality sebagai variabel intervening. Tanda  positif  dari  hasil  pengujian menunjukkan apabila 

Variabel Brand Image didukung dengan indikator, memberikan kesempatan kepada pasien untuk 

menggunakan fasilitas pendukung sepuasnya, memiliki jasa layanan kesehatan yang purna sehingga 

menarik bagi pasien untuk datang kembali menggunkan jasa pelayanan, memberikan jasa pelayanan 

kesehatan kepada pasien sesuai dengan kualitas pelayanan; memberikan peningkatan yang signifikan 

terhadap Variabel Customer Satisfaction didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah 

menerima pelayanan kesehatan yang berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan 

yang didapatkan sesuai dengan harapan sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan 

kesehatan di RSUD Blambangan, kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita 

kepada orang lain untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan 

kesehatan yang diperoleh selama ini sudah sesuai dengan harapan saya. Melalui Variabel Customer 

Loyality didukung dengan indikator, pasien merasa puas setelah menerima pelayanan kesehatan yang 

berkualitas dari rumah sakit, merasakan pelayanan kesehatan yang didapatkan sesuai dengan harapan 

sehingga melakukan pembelian berulang atas jasa pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, 

kepuasan atas pelayanan kesehatan yang diterima sehingga bercerita kepada orang lain untuk 

mendapatkan pelayanan kesehatan di RSUD Blambangan, Pelayanan kesehatan yang diperoleh selama 

ini sudah sesuai dengan harapan saya. Berdasarkan pengaruh masing-masing variabel dan indikator 

maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ada Pengaruh positif dan signifikan antara brand image terhadap 

customer satisfaction melalui customer loyality sebagai variabel intervening sehingga hipotesis 

ketujuh dalam penelitian ini diterima. 

SIMPULAN  

 Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Pada Layanan Rawat 

Jalan di RUSD Blambangan. Apabila Service Quality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD 

Blambangan dioptimal maka secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Satisfaction sehingga 

hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima. 

Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction Pada Layanan Rawat Jalan di 

RUSD Blambangan. Apabila Brand Image Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan 

dioptimal maka secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Satisfaction sehingga hipotesis 

kedua dalam penelitian ini diterima. 

Service Quality tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality  Pada Layanan Rawat Jalan 

di RUSD Blambangan. Apabila Service Quality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan 

dioptimalkan belum tentu secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Loyality sehingga 

hipotesis ketiga dalam penelitian ini ditolak. 

Brand Image tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality Pada Layanan Rawat Jalan di 

RUSD Blambangan. Apabila Brand Image Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan 

dioptimalkan belum tentu secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Loyality sehingga 

hipotesis keempat dalam penelitian ini ditolak. 

Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyality Pada Layanan Rawat Jalan 

di RUSD Blambangan. Apabila Customer Satisfaction Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD 

Blambangan dioptimalkan maka secara nyata akan dapat meningkatkan Customer Loyality sehingga 

hipotesis kelima dalam penelitian ini diterima. 

Service Quality terhadap Customer Satisfaction memiliki pengaruh signifikan melalui Customer 

Loyality Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan. Apabila Service Quality Pada Layanan 

Rawat Jalan di RUSD Blambangan dioptimalkan maka secara nyata akan dapat meningkatkan 

Customer Satisfaction melalui Customer Loyality sebagai variabel intervening sehingga hipotesis 

keenam dalam penelitian ini diterima. 

Brand Image terhadap Customer Satisfaction memiliki pengaruh signifikan melalui Customer Loyality 

Pada Layanan Rawat Jalan di RUSD Blambangan. Nilai original sampel dari Brand Image sebesar 

0,226 ini berarti apabila Brand Image dioptimal maka secara nyata akan dapat meningkatkan 

Customer Satisfaction melalui Customer Loyality sebagai variabel intervening sehingga hipotesis 

ketujuh dalam penelitian ini diterima. 
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