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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze the effect of brand reputation and
service quality on loyality with customer satisfaction as intervening variables at RSIA
Hermina Podomoro

Several methods which applied for this study were data collection using
census method, data analysis using statistic analysis namely validity test, reliability
test, classic assumption test, multiple regression analysis, hypothesis testing and
correlation analysis.

The result showed that brand reputation variable affected to the loyalty
variables, service quality variable has influenced to the loyalty variable and the
customer satisfaction also has influenced the loyalty at RSIA Hermina Podomoro,
While the brand reputation and service quality partial and together has not
influenced the customer satisfaction variable.

The conclusion of this study, in order to influence customer satisfaction and
its impact on customer loyalty, the hospitals must focus on the patient's recovery,
supported by a specialist who is an exper! and experienced paramedics and
supported by the results of sophisticated equipment that can be perceived by patients
seeking treatment for RSIA Hermina Podomoro.

Keywords : Brand Reputation, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh reputasi merek dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel intervening
kepuasan pelanggan di RSIA Hermina Podomoro.

Metode penelitian ini antara lain pengumpulan data dengan metode sensus.
Analisis data menggunakan analisis statistik yaitu uji validitas, uji reabilitas, uji
asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis dan analisis korelasi.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel reputasi merek berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, variabel kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas, dan kepuasan pelanggan juga berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan di RSIA Hermina Podomoro. Sementara variabel reputasi merek, kualitas
pelayanan dan secara parsial dan bersama-sama tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Kesimpulan dari penelitian ini untuk dapat mempengaruhi  kepuasan
pelanggan dan dampaknya terhadap loyalitas pelanggan, RSIA Hermina Podomoro
harus fokus pada pelayanan kesembuhan pasien dengan didukung dokter spesialis
yang ahli dan paramedis yang berpengalaman serta ditujang peralatan canggih
sehingga hasilnya dapat dirasakan setiap pasien yang berobat ataupun melakukan
pemeriksaan kesehatan.

Kata kunci :  Reputasi Merek, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan
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