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ABSTRAKSI 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, citra rumah sakit, dan persepsi nilai terhadap loyalitas pasien melalui 

kepuasan pasien sebagai mediasi pada RSUD RAA Soewondo Pati. Pada 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi pada penelitian ini ialah 

pasien dan pengunjung di RSUD RAA Soewondo Pati. Sampel pada penelitian ini 

sebanyak 100 responden dengan penentuan jumlah sampel menggunakan metode 

Hair. Pengumpulan data pada penelitian ini yaitu menggunakan kuesioner dengan 

online kuesioner dengan menyebar kuesioner kepada pasien dan pengunjung yang 

pernah menggunakan layanan jasa kesehatan di RSUD RAA Soewondo Pati. 

Teknik analisis data pada penelitian ini adalah menggunakan analisis data SEM 

melalui program AMOS 24.  

Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pasien, selanjutnya 

citra rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, 

persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 

pasien, citra rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pasien, selanjutnya persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien, selanjutnya kepuasan pasien tidak dapat menjadi mediasi antara 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien, selanjutnya kepuasan pasien dapat 

menjadi mediasi antara citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien, selanjutnya 

kepuasan pasien dapat menjadi mediasi antara persepsi nilai terhadap loyalitas 

pasien.  

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, citra rumah sakit, persepsi nilai, kepuasan 

pasien, loyalitas pasien. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to analyze the effect of service quality, 

hospital image and perceived value on patient loyalty through patient satisfaction 

as mediation at RAA SOEWONDO Pati Hospital. In this study using quantitative 

methods. The population in this study were patients and visitors to RSUD RAA 

Soewondo Pati. The samples in this study were 100 with the determination of the 

number of samples using the Hair method. Collecting data in this study using a 

questionnaire with an online questionnaire by distributing questionnaires who 

have used health services at RAA Soewondo Pati Hospital. The data analysis 

technique in this study was to use SEM data analysis through the AMOS 24 

program.  

The results of this study indicate that service quality has a positive and 

insignificant effect on patient satisfaction, furthermore, hospital image has a 

positive and significant effect on patient satisfaction, perceived value has a 

positive and significant effect on patient satisfaction, service quality has a positive 

and insignificant effect on patient loyalty. Hospital image has a positive and 

significant effect on patient loyalty, then perceived value has a positive and 

significant effect on patient loyalty, furthermore patient satisfaction cannot be a 

mediation between service quality and patient loyalty, furthermore patient 

satisfaction can be a mediation between hospital image and patient loyalty. 

Furthermore, patient satisfaction can be a mediation between perceived value and 

patient loyalty 

.  

Keywoard : Service quality, hospital image, perceived value, patient satisfaction, 

patient loyalty. 
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