ANALISIS PENGARUH CITRA RUMAH SAKIT DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PADA RSUD KABUPATEN
PEKALONGAN

THE ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF HOSPITAL'’S
IMAGE AND CUSTOMER’S SATISFACTION ON
CUSTOMER’S LOYALTY IN THE DISTRICT
GENERAL HOSPITAL OF PEKALONGAN
REGENCY

SKRIPSI

Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan Untuk Memperoleh Gelar Sarjana
Pada Fakultas Ekonomi Program Studi Manajemen
Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta

Oleh
M. AGUS SANTOSO
20020410318

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
2010



SKRIPSI
ANALISIS PENGARUH CITRA RUMAH SAKIT DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PADA RSUD KABUPATEN
PEKALONGAN

THE ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF HOSPITAL'’S
IMAGE AND CUSTOMER’S SATISFACTION ON
CUSTOMER’S LOYALTY IN THE DISTRICT
GENERAL HOSPITAL OF PEKALONGAN
REGENCY

Diajukan oleh

M. AGUS SANTOSO
220410318

Telah Disetujui Oleh Dosen Pembimbing
Pembimbing |

Indah Fatmawati, SE., M.Si Tanggal 2010
NIK: 143029




SKRIPSI
ANALISIS PENGARUH CITRA RUMAH SAKIT DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PADA RSUD KABUPATEN
PEKALONGAN

THE ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF HOSPITAL'’S
IMAGE AND CUSTOMER’S SATISFACTION ON
CUSTOMER’S LOYALTY IN THE DISTRICT
GENERAL HOSPITAL OF PEKALONGAN
REGENCY

Diajukan oleh

M. AGUS SANTOSO
220410318

Skripsi ini telah Dipertahankan dan Disahkan di depan
Dewan Penguji Program Studi Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta

Tanggal 22 Juni 2010
yang terdiri dari

Indah Fatmawati, SE., M.Si
Ketua Tim Penguji

Edi Supriyono, Drs., M.M. Lela Hindasah, SE., M.Si

Anggota Tim Penguji Anggota Tim Penguji

Mengetahui
Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta

Misbahul anwar, SE., Msi.
NIK: 143 014




PERNYATAAN

Dengan Ini Saya,
Nama : M. Agus Santoso
Nomor Mahasiswa : 20020410318

Menyatakan bahwa skripsi ini dengan judul: “ANALISIS PENGARUH CITRA
RUMAH SAKIT DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PADA RSUD KABUPATEN PEKALONGAN?”, tidak terdapat
karya yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu
perguruan tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara
tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam Daftar Pustaka. Apabila
ternyata dalam skripsi ini diketahui terdapat karya atau pendapat yang pernah
ditulis atau diterbitkan oleh orang lain maka saya bersedia karya tersebut
dibatalkan.

Yogyakarta 01 Mei 2010

M. Agus Santoso



MOTIO

“Pebajarilad. o

Barangriapa memptlajoringe banena Allal, S Tagwa
Meswsitutiga, o ibadab.

Mngolan lingys, o tuslil

Membabarnya, S jibad
Mesgufarkarys orang gang idak tabs, . sedehal

Memberiharmga btpads sblins, un mirdehathan diri bepada AUAK"
(Aluwssy Syaidel Womse Hibbin ALAL Bann, ya Al alc, 1936)

“Bacalal

Aesnggn (merytlid Jsms Tubarms yang wncifiakamn,
Bucalal

Da Tubsmmudall yarg paling pemurad,

(AL Quo' v, Surat he-96: 1-5)



TDorima Kasih Repada:

S Aak SWT7T yany dengan ratumat dan ridho-Tlya telalh memberi petunjuks
W MNabe besar Mubiammad S/ yang menunjubibian jalan yany larus daw benar
bage umatuya.
S Ayak dan Va tecinta tevima basih atas do'a dan lasih sayany yang engbau
N Adilo-adibn tencinta tiima basih atas canan-sanammya delama mas Agus
S Untals Vea sayang tevima basih atae motivasi dan lepeduliannya selama ini
N Untul Lesoes teima basih cudab mau berjuang bersama-sama  dalam
S Temen-temen 1554 (Ramim, Bem, Mereals, Tuoldl) tewima basih atae
S Temen-tomen team R_prex's tewima lbasih atas  masabbannys  buat
S Temen-temen seanglbatanku (Walbyu, Goen, Uoman, Sakti, Raffly. Riduan)
S Semua pihak yang telah memberioan dubungan, bantuan, lbemudaban dan
semangat dalam frodes fenyelesaian tugas ablhin (dhnipoc) iunc.

Vi



INTISARI

Citra dan kepuasan pelanggan merupakan faktor paling penting bagi
perusahaan untuk mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam pembelian ulang
maupun untuk merekomendasikannya pada orang lain. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh citra rumah sakit dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan.

Obyek dalam penelitian ini adalah RSUD Kabupaten Pekalongan dan
populasi dalam penelitian ini adalah pelangan yang pernah atau sedang
menggunakan jasa rawat inap dan rawat jalan di RSUD Kabupaten Pekalongan.
Sampel penelitian ini terdiri dari 100 responden. Pengumpulan sampel
menggunakan metode purposive sampling. Pengujian dilakukan dengan analisis
regresi berganda dan pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan Uji T
dan Uji F serta koefisien determinasi. Sebelum dianalisis lebih lanjut, instrumen
dalam penelitian ini terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel citra rumah sakit
dan kepuasan pelanggan baik secara parsial maupun simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini mendukung teori
sebelumnya bahwa citra dan kepuasan merupakan prediktor penting bagi loyalitas
pelanggan. Diharapkan hasil dari penelitian ini cukup relevan bagi para akademisi
dan praktisi untuk menjelaskan bagaimana pengaruh citra rumah sakit dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Citra Rumah Sakit, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

Image and customer’s satisfaction are two most significant factors for a
company to receive the loyalty of its customers in repurchasing and
recommending its product to others. This study aimed at analyzing the influence
of hospital’s image and customer’s satisfaction on customer’s loyalty.

The object of the study was the District General Hospital of Pekalongan
Regency and the population of the study was the customers who had once used or
was using the service for inpatient and outpatient medication in the District
General Hospital of Pekalongan Regency. The sample of the study consisted of
100 respondents. The samples were collected using the method of purposive
sampling. The test was conducted using the double regression analysis and the
hypothesis testing in this study was conducted using T Test, F Test, and
determination coefficient. Before analyzed further, the instrument in this study
was given validity and reliability tests.

The result of this study showed that the two variables; the hospital’s image
and customer’s satisfaction had partially or simultaneously given a positive and a
significant influence towards the customer’s loyalty. This result supports the
previous theory which states that image and satisfaction are important predictors
for customer’s loyalty. The result of this study is expected to be relevant for
academicians and practitioners to explain how the image of a hospital and
customer’s satisfaction influence customer’s loyalty.

Keyword: Hospital’s Image, Customer’s Satisfaction, Customer’s Loyalty.
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