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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah terdapat pengaruh dari 

brand image, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas untuk 

kembali berobat ke rumah sakit Permata Medika, Semarang melalui kulitas 

pelayanan dan kepuasan pengunjung sebagai variabel interveing. 

 
Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

non-probability sampling dengan teknik purposive sampling. Sampel yang 

dikumpulkan sebanyak 100 responden di Rumah Sakit Permata Medika untuk 

mengetahui informasi tentang minat mengunjungi kembali ke rumah sakit 

tersebut. Metode analisis yang digunakan adalah teknik analisis berganda yang 

meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, 

uji t, uji f, uji determinasi, dan uji sobel. 

 
Hasil penelitian menunjukan bahwa brand image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kualitas pelayan dan loyalitas namun negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas, dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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