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ABSTRAK

Loyalitas pelanggan mutlak diperlukan dalam era persaingan yang semakin ketat,
termasuk dalam bisnis pelayanan kesehatan. Karena tanpa adanya loyalitas pelanggan,
rumah sakit tidak akan berkembang dengan baik bahkan dapat ditinggalkan oleh
pelanggannya. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis faktor-faktor yang
berpengaruh pada loyalitas pelanggan Klinik Saraf RSJD Dr RM Soedjarwadi. Jumlah
sampel sebanyak 139 responden pelanggan Klinik Saraf dengan teknik purposive
sampling. Berdasarkan analisis SEM disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh pada kepuasan pasien atau pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh
pada loyalitas pasien atau pelanggan. Citra rumah sakit berpengaruh pada kepuasan
pasien atau pelanggan. Citra rumah sakit pelayanan berpengaruh pada loyalitas pasien
atau pelanggan. Kepuasan pasien berpengaruh pada loyalitas pasien atau pelanggan.
Dan secara bersama-sama atau simultan baik kualitas pelayanan, citra rumah sakit
maupun kepuasan pasien atau pelanggan berpengaruh signifikan pada loyalitas pasien
atau pelanggan Klinik Saraf RSID Dr RM Soedjarwadi. Sedangkan berdasarkan
perolehan nilai direct effect dan indirect effect dapat disimpulkan kepuasan pelanggan
menjadi variabel intervening bagi hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan, sedangkan untuk hubungan antara citra rumah sakit dengan loyalitas
pelanggan tidak dapat disebut sebagai variabel antara (intervening).

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pasien atau pelanggan, citra rumah sakit,
loyalitas pelanggan



ABSTRACT

The Customer loyalty is absolutely necessary in this era of increasingly fierce
competition, including in the health care business . Because of the absence of
customer loyalty, the hospital will not grow well even be left by customers. The
purpose of this study was to analyze the factors that affect customer loyalty in Clinical
of Neurology RSJD Dr. RM Soedjarwadi .The total sample of 139 respondents in there
with purposive sampling. Based on SEM analysis concluded that the impact of service
quality on customer satisfaction. Service quality effect on patient or customef. The
hospital image effect on patient or customer satisfaction. The hospital image effect on
patient or customer loyalty. Patient satisfaction effect on patient or client. And the
good service quality , the image of the hospital and the patient or the customer
satisfaction significant effect on customer loyalty simultaneously in Clinical of
Neurology RSJD Dr. RM Soedjarwadi. While based on the acquisition value of the
direct effects and indirect effects of customer satisfaction can be inferred intervening
variable for the relationship between service quality and customer loyalty, while for
the relationship between the image of the hospital with customer loyalty can not be
termed as intermediate variable (intervening).

Keywords: service quality, patient or customer satisfaction, hospital image, customer
loyalty
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