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MOTTO 

Jadikanlah sabar dan shalat sebagai penolongmu. Dan sesungguhnya 

yang demikian itu sungguh berat, kecuali bagi orang-orang yang 

khusyu', (Q.S Al Baqarah : 45) 

 

“Dan janganlah kamu berputus asa dari rahmat Allah. Sesungguhnya 

tiada berputus asa dari rahmat Allah melainkan orang-orang yang 

kufur (terhadap karunia Allah).” (Q.S. Yusuf: 87) 

 

“Janganlah kamu bersikap lemah, dan janganlah pula kamu bersedih 

hati, padahal kamulah orang-orang yang paling tinggi derajatnya, jika 

kamu orang-orang yang beriman.” (Q.S. Al-Imran: 139) 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. 

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada  

kemudahan.”(Q.S. AlInsyirah: 5-6) 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kadar 

kesanggupannya.” (Q.S. Al-Baqarah: 286) 
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INTISARI 

 Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris apakah (1) citra 

rumah sakit berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, (2) kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, (3) kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 100 responden yaitu pasien yang pernah atau sedang 

menjalani rawat inap di Rumah Sakit Umum Daerah Pandan Arang Boyolali. 

Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner dan di analisis menggunakan 

metode analisis regresi linier berganda. Metode penentuan sampel menggunakan 

purposive sampling. Uji kualitas data menggunakan uji validitas dan uji 

reliabilitas. Untuk uji hipotesis peneliti menggunakan Adjusted R Square dan Uji 

t. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel citra rumah sakit 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena nilai koefisien yang 

diperoleh dari variabel ini sebesar 0,370 dan sig 0,001 , untuk variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena nilai koefisien 

yang diperoleh dari variabel ini sebesar 0,183 dan sig 0,009 dan untuk variabel 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan karena nilai 

koefisien yang diperoleh dari variabel ini sebesar 0,177 dan sig 0,005. 

 

Kata Kunci : Citra Rumah Sakit, Kulaitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 
Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

This research intended to empirically examine the whether 1.) the hospital’s 

image affects positively toward costumers’ loyalty, 2.) the quality of service 

affects positively toward customers’ loyalty, and, 3.) the customers’ satisfaction 

affects positively toward customers’ loyalty. The samples of the research were 100 

patients who were being hospitalized in, and/or had ever been hospitalized in the 

RSUD PandanArangBoyolali. The data was collectedby employing questionnaire, 

and then was analyzed by using multiple linear regression analysis method. The 

samples were determined by using purposive sampling method. The data quality 

test was performed by using both data validity test and data reliability test. The 

result of the research indicated that 1.) the variable of hospital’s image affected 

positively toward customers’ loyalty, as seen by the coefficient value result was 

0,370 and sig 0,001, 2.) the variable of quality of service affected positively 

toward customers’ loyalty, as seen by the coefficient value result was 0,183 and 

sig 0,009, and, 3.)the variable of customers’  satisfaction affected positively the 

customers’ loyalty, as seen by the coefficient value result was 0,177 and sig 0,005. 

Keywords: Hospital’s Image, Service Quality, Customers’ Satisfaction, 

Customers’ Loyalty 
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