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ABSTRAK

Pelayanan kesehatan yang berkualitas dan citra rumah sakit yang positif merupakan
faktor penting dalam membangun kepuasan serta loyalitas pasien. Namun, sebagian
pasien merasa puas terhadap layanan tetapi belum sepenuhnya loyal dalam memilih
kembali rumah sakit yang sama. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan dan citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan
sebagai variabel intervening pada RSU Allam Medica Bumiayu. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel 200 responden pasien rawat
jalan dan rawat inap yang telah mendapatkan pelayanan minimal dua kali, melalui
teknik non-probability dengan pendekatan purposive sampling. Analisis data
dilakukan dengan metode Partial Least Square—Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) menggunakan perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra rumah sakit berpengaruh positif
terhadap kepuasan dan loyalitas pasien, baik secara langsung maupun melalui
kepuasan sebagai variabel mediasi. Temuan ini menegaskan pentingnya
peningkatan kualitas layanan dan citra rumah sakit guna membangun loyalitas
pasien secara berkelanjutan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Rumah Sakit, Kepuasan Pasien, Loyalitas
Pasien.
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ABSTRACT

High-quality healthcare services and a positive hospital image are crucial factors in
building patient satisfaction and loyalty. However, some patients may feel satisfied
with the services but are not fully loyal in returning to the same hospital. This study
aims to analyze the effect of service quality and hospital image on patient loyalty
with satisfaction as an intervening variable at RSU Allam Medica Bumiayu. The
research employed a quantitative approach with a sample of 200 respondents,
consisting of outpatients and inpatients who had received services at least twice,
selected through a non-probability purposive sampling technique. Data were
analyzed using the Partial Least Square—Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
method with SmartPLS software. The results show that service quality and hospital
image positively influence patient satisfaction and loyalty, both directly and
through satisfaction as a mediating variable. These findings highlight the
importance of improving service quality and strengthening hospital image to build
sustainable patient loyalty.

Keywords: Service Quality, Hospital Image, Patient Satisfaction, Patient Loyalty.
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