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Abstact: This study aims to determine the effect of Service Quality, Corporate Image, and 

Customer Loyalty on Customer Satisfaction. This study uses an associative method with 

a quantitative approach. The sample of this research is VIP inpatient room customers at 

RSI Siti Hajar. by using purposive sampling technique and obtained 100 respondents. 

Data analysis using multiple linear regression. The results of this study indicate that 

service quality (X1) has a positive and significant effect on customer satisfaction (Y) and 

corporate image (X2) has a positive and significant effect on customer satisfaction (Y). 

Another result, that together service quality and corporate image have a positive and 

significant effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality, Corporate Image, Customer Satisfaction. 

 

 

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra 

Perusahaan, dan Loyalitas Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan metode asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Sampel penelitian ini 

adalah para pelanggan ruang inap VIP di RSI Siti Hajar. dengan menggunakan teknik 

purposive sampling dan diperoleh 100 responden. Analisa data menggunakan regresi 

linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan Citra 

Perusahaan (X2) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). Hasil lainnya, bahwa secara bersama-sama kualitas pelayanan dan Citra 

Perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepuasan Pelanggan. 

 

LATAR BELAKANG 

Pada zaman yang semakin berkembang ini, setiap perusahaan akan ditantang agar 

tetap bertahan mengikuti perubahan zaman, sehingga membuat persaingan yang cukup 

ketat. Agar perusahaan tetap berkompetisi salah satunya adalah dengan cara 

memperhatikan kualitas pelayanan yang dimilikinya. RSI  Siti Hajar Sidoarjo  Merupakan 

salah satu penyedia layanan kesehatan di Indonesia. Berlokasi di pusat kota Sidoarjo yang 
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mudah dijangkau oleh masyarakat. Menyandang status Rumah Sakit Tipe B sejak 03 Mei 

2017 dan telah terakreditasi Paripurna Versi SNARS Edisi 1. RSI Siti Hajar Sidoarjo 

menawarkan jasa layanan kesehatan dimana memiliki tim medis yang terdiri dari 21 

Dokter Umum, 5 Dokter Gigi Umum, 7 Dokter Gigi Spesialis, 61 Dokter Spesialis dan 9 

Dokter Sub Spesialis. Dengan adanya perpaduan antara sumber daya yang mumpuni dan 

berpengalaman serta ditunjang peralatan medis terbaru dan canggih, membuat RSI Siti 

Hajar berkembang pesat serta dapat memberikan layanan yang optimal. Sehingga dapat 

memuaskan para pelanggan.  

Tjiptono (2002) mengungkapkan bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat 

dengan kepuasan pelanggan. Perusahaan yang tingkat kepuasan pelanggannya tinggi 

menyediakan tingkat layanan pelanggan yang tinggi pula (Tjiptono, 2000). Kotler (2002) 

menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang erat antara kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan, dan profitabilitas perusahaan. Semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan 

menyebabkan semakin tingginya kepuasan pelanggan dan juga mendukung harga yang 

lebih tinggi serta biaya yang lebih rendah. (Aditia et al., 2021). Apabila layanan yang 

diberikan sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh pengguna layanan, maka dapat 

dikatakan pelayanan tersebut merupakan pelayanan yang berkualitas. Sebaliknya jika 

layanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan pengguna layanan, maka dapat 

dikatakan pelayanan tersebut tidak berkualitas. Baik buruknya kualitas layanan bukan 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa/layanan melainkan berdasarkan 

pada persepsi konsumen dan aturan atau ketentuan tentang kualitas pelayanan (Tjiptono, 

2012). 

Untuk meningka ltkaln kinerjal perusa lhala ln, RSI Siti Ha lja lr ha lrus menunjukkaln tingka lt 

pelalya lna ln ya lng pa lling penting ba lgi kebutuha ln pelalngga ln denga ln memberikaln pela lya lna ln 

ya lng terbalik. Upa lya l ya lng dila lkukaln da llalm peningka ltaln kuallitals pelalya lna ln mela llui 

pengguna la ln kalrya lwa ln ya lng memiliki dedikalsi daln kompetensi ya lng tinggi denga ln 

kua llifikalsi khusus dibidalngnya l. Ka lrena l SDM a lda llalh fa lktor utalma l dallalm menunjalng 

bisnis perusa lha lala ln di bidalng ja lsa l pelalya lna ln. Ha ll ini dika lrenalka ln da llalm eva llua lsi denga ln 

pihalk owner RSI Siti Ha lja lr Sidoa lrjo, diutalra lka ln malsih dikeluhkaln pelalya lna ln peralwa lt 

ya lng kura lng ra lma lh daln kura lng senyum. Kepa lla l ba lgia ln keperalwa ltaln berha lralp a lda l 

eva llua lsi terhalda lp kua llitals pelalya lna ln keperalwa lta ln sehingga l ke depalnnya l pela lya lnaln 
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keperalwa ltaln da lpa lt sesuali ya lng diha lra lpka ln malsya lra lka lt pengguna l jalsa l pelalya lnaln 

keperalwa ltaln. Kepa llal Ba lgia ln Pera lwa ltn RSI Siti Ha lja lr Sidoalrjo juga l menya lta lkaln, wa llalu 

tingka lt kepua lsa ln kliuen alka ln pelalya lna ln di RSI Siti Ha lja lr Sidoa lrjo suda lh ba lik, dimalna l 

ra ltal-ra lta l 85% - 89%, na lmun ma lsih a lda l beberalpa l komplalin da lri klien Ka lba lg pera lwa ltaln 

menginginka ln ke depaln da lpalt menurunka ln alngka l komplalin khususnya l ya lng 

berhubunga ln denga ln pela lya lna ln peralwa lt (Mukmin daln Indra l, 2019). 

Ha lsil penelitialn terdalhulu ya lng teta lp releva ln menunja lng penelitialn ini a lntalra l la lin: 

Penelitialn da lri Ya lmin (2013) tentalng Persepsi Nilali, Persepsi Kua llita ls da ln Citral terha ldalp 

Kepua lsa ln Konsumen Pa lda l PT. ALstra l Internalsiona ll Daliha ltsu Ma lnaldo menunjukka ln 

ba lhwa l persepsi nilali, persepsi kuallitals da ln citral perusa lhala ln seca lral simultaln da ln pa lrsia ll 

memiliki penga lruh terhalda lp kepualsa ln konsumen ALstra l Interna ltionall Da lihaltsu Pa lall 2 

Ma lna ldo. Begitupun Tumpall (2012) melalkuka ln penelitialn tentalng Citra l Perusalha ln da ln 

Kua llita ls La lya lna ln Penga lruhnya l terha lda lp Kepua lsa ln Konsumen PO. Nusa lnta lra l Jurusa ln 

Semalra lng-Ja lka lrtal. Ha lsil penelitialn menunjukaln ba lhwa l kedual va lria lbel citral perusalha laln 

da ln kuallitals la lya lna ln memiliki penga lruh ya lng positif da ln signifikaln terhalda lp kepua lsa ln 

konsumen. Da ln penelitialn Wina lhyuningsih (2010) tentalng Keperca lya la ln da ln Kua llitals 

La lya lna ln terha ldalp Kepua lsa ln Konsumen Pa lda l Hotel Griptha l Kudus memiliki ha lsil 

peneltialn menunjukaln secalra l simultaln daln pa lrsiall memiliki pengalruh terhalda lp kepua lsa ln 

konsumen. 

Selalma l ini pelalya lna ln ya lng diberikaln ha lnya l menga lcu palda l prosedur sertal pola l pikir 

da lri petuga ls ya lng mera lsa l balhwa l palsienlalh ya lng membutuhkaln, palda lha ll dallalm eral 

servqua ll seka lralng ini justru seba lliknya l ba lhwa l puskesmals a ltalu orga lnisa lsi publik lalh ya lng 

sa lnga lt membutuhkaln malsya lra lka lt.(Mukmin da ln Indra l, 2019). Pentingnya l penelitialn ini 

dibalndingka ln penelitialn terdalhulu aldalla lh da llalm penelitialn ini ya lng diteliti dikhususka ln 

pa ldal pera lwa lt ya lng bekerja l di rua lng VIP Rumalh Sa lkit. Selalin itu juga l diteliti fa lktor-fa lktor 

pendukung da ln pengha lmba lt pelalya lna ln keperalwa lta ln. Tujualn penelitialn ini alda llalh untuk 

mengetalhui penga lruh kua llitals pela lya lna ln terhalda lp kepua lsa ln pelalngga ln pengguna l rua lng 

inalp VIP RSI Siti Ha lja lr Sidoa lrjo daln Untuk mengetalhui penga lruh Citra l Perusa lha laln 

terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln pengguna l rua lng ina lp VIP di RSI Siti Ha lja lr Sidoa lrjo.   
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KALJIALN TEORITIS 

Kuallita ls Pelalyalnaln 

Da llalm dunia l bisnis Kua llitals pela lya lna ln (service quallity) tela lh menjaldi falktor ya lng 

menentukaln da llalm menjalga l keberlalngsunga ln sua ltu orga lnisa lsi birokra lsi pemerintalh 

malupun orga lnisa lsi perusa lhala ln. Pela lya lna ln ya lng ba lik da ln sesua li denga ln kebutuha ln 

pengguna l jalsa l publik, salnga lt penting da llalm upalya l mewujudka ln kepualsa ln pengguna l jalsa l 

publik (Customer sa ltisfalction). menurut Husa lini (1998:3) a lda lla lh memenalngka ln 

persa linga ln palsa lr melallui orientalsi straltegi pa lda l malna ljemen pelalya lna ln primal (elellent 

service malna lgement). Dalla lm (sudalrsono, 1998:86) memberikaln ba ltalsa ln kua llitals 

merupalka ln sua ltu kondisi dinalmis ya lng berhubunga ln denga ln produk, ja lsa l, ma lnusia l, 

proses da ln lingkunga ln ya lng memenuhi alta lu melebihi halra lpa ln (Dong, 2012). 

Tjiptono (2007) menguralika ln ba lhwa l kua llitals la lya lna ln a lda lla lh sua ltu bentuk upa lya l 

da llalm memenuhi kebutuhaln serta l keingina ln konsumen da ln ketepalta ln penya lmpa lialnnya l 

da llalm menyeimba lngka ln ha lra lpa ln konsumen. Selalin itu, Herma lwa ln (2018) 

menyimpulka ln balhwa l kua llita ls lalya lna ln merupa lkaln ra lngka lia ln bentuk istimewal da lri sua ltu 

produksi a ltalu pela lya lna ln ya lng da lpa lt memberikaln kemalmpua ln da llalm memua lska ln 

kebutuhaln da ln keingina ln ma lsya lra lka lt. Da llalm ha ll ini, perusalha laln ya lng menyedia lkaln 

lalya lna ln, membutuhkaln interalksi secalra l la lngsung a lnta lral pelalngga ln da ln pelalku usa lhal 

(Ibra lhim daln Thalwil, 2019). Fa lktor da lri perilalku kalrya lwa ln seperti sikalp sertal kealhlialn 

da llalm menya lmpa likaln informalsi merupalka ln hall terpenting ya lng menjaldi perbedala ln calra l 

melalya lni ya lng ba lik (Lovelock daln Wirtz, 2011).  

Citral Perusalhalaln 

Citral perusa lha la ln mengga lmba lrka ln ba lik buruknya l sua ltu perusa lha la ln dimaltal 

konsumen. Citral perusa lhala ln juga l terciptal da lri presepsi konsumen terhaldalp sua ltu 

perusa lhala ln daln citral tersebut terbentuk berdalsa lrka ln informalsi–informalsi ya lng diterimal 

oleh seseoralng. Menurut Kotler (2010) memberikaln definisi a ltalu pengertialn citral seba lga li 

seperalngka lt keya lkina ln, ide, daln kesaln ya lng dimiliki oleh seseoralng terha lda lp sualtu objek. 

Objek ya lng dima lksud bisa l berupal ora lng, kelompok oralng, orga lnisa lsi a lta lu ya lng la linnya l. 

ALpa lbilal objek tersebut berupal orga lnisa lsi ma lka l seluruh keya lkina ln, ide da ln kesa ln a ltals 

orga lnisa lsi da lri seseoralng merupa lka ln citral. Ha lwkins da ln Mothersba lugh (2010), 
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menga ltalka ln sa ltu hall ya lng dia lna llisis menga lpa l terlihalt alda l malsa llalh citral perusalha laln 

a ldalla lh orga lnisa lsi dikena ll a ltalu tida lk dikenall. Da lpa lt dipalha lmi ketidalk-terkena llaln 

perusa lhala ln menunjukkaln citral perusa lhala ln ya lng berma lsa llalh. Ma lsa llalh citral perusalha laln 

tersebut, dallalm keberalda la lnnya l bera lda l da lla lm pikiraln da ln pera lsa laln konsumen. Ha lwkins 

da ln Mothersba lugh (2010), menga lta lka ln sa ltu hall ya lng dia lna llisis menga lpal terlihalt a lda l 

malsa lla lh citral perusa lhala ln alda llalh orga lnisa lsi dikenall altalu tidalk dikenall. Dalpa lt dipalha lmi 

ketidalk-terkenalla ln perusalha la ln menunjukka ln citral perusa lha laln ya lng berma lsa llalh. Ma lsa llalh 

citral perusa lhala ln tersebut, dalla lm keberalda lalnnya l bera lda l da lla lm pikiraln da ln pera lsa la ln 

konsumen (Ii da ln Pusta lka l, 2010). 

Citral tidalk dalpa lt diciptalka ln lalya lknya l sebua lh balra lng a ltalu jalsa l, nalmun melallui 

proses da llalm mempertalhalnka ln da ln meningka ltka ln pelalya lna ln kepalda l pengguna l ja lsa l. 

Terdalpa lt beberalpa l ka ljia ln empiris mengena li citral a ltalu imalge terhalda lp kepualsa ln serta l 

loya llitals pelalngga ln. Ka ljialn empiris ya lng dila lkukaln oleh Bloomer, et all., (1998); 

ALndrea lssen a lnd Lindested (1997); ba lhwa l citral a lta lu imalge mempenga lruhi kepua lsa ln 

konsumen. Nalmun hall berbedal dikemukalka ln oleh Christinal da ln Germal Coenders (2002), 

citral tidalk memiliki penga lruh terhalda lp kepua lsa ln. (Sa lktialni, 2015). Citra l a lda llalh sebua lh 

cerminaln da lri identitals sebua lh orga lnisa lsi a ltalu perusa lha la ln. Sebua lh orga lnisa lsi a ltalu 

perusa lhala ln da lpa lt memiliki beberalpa l citra l ya lng berbeda l-beda l di ma lta l publik. Citral 

perusa lhala ln ya lng ba lik dimalksudka ln alga lr perusa lhala ln da lpalt tetalp hidup daln oralng-ora lng 

didalla lmnya l terus mengembalngka ln krea ltivita ls ba lhka ln memberikaln malnfa la lt ya lng lebih 

beralrti balgi ora lng la lin (Ka lsa lli, 2003:30). 

 

Kepualsa ln Pelalnggaln 

Secalra l umum kepualsa ln da lpa lt dialrtikaln seba lga li sua ltu perba lndinga ln a lntalra l la lya lna ln 

a ltalu ha lsil ya lng diterimal konsumen dengaln ha lralpa ln konsumen, lalya lna ln a ltalu halsil ya lng 

diterimal itu palling tida lk halrus sa lma l denga ln ha lralpa ln konsumen, a ltalu ba lhka ln melebihinya l 

(Junior, ALreros daln Pio, 2019). Perusa lha la ln ha lrus memperhaltikaln ha ll-ha ll ya lng dia lngga lp 

penting oleh palra l pelalngga ln, a lga lr mereka l meralsa l pua ls. Loya llita ls pelalngga ln da llalm 

mengguna lka ln ja lsa l ya lng ditalwa lrka ln da lpalt dijaldikaln seba lga li ba lha ln malsuka ln kepalda l pihalk 

perusa lhala ln untuk memperbaliki daln meningka ltka ln kua llitals pela lya lna ln ya lng diberika ln da ln 

kepercalya la ln ya lng dita lwa lrka ln (Gultom, ALrif da ln Muhalmma ld Fa lhmi, 2020). Kepua lsa ln 
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a ldalla lh plea lsurealble fulfillment ya litu terpenuhinya l ha lra lpa ln pelalngga ln denga ln 

memualska ln (Oliver, 2010). Kepua lsa ln pelalngga ln merupalka ln realksi emosionall pelalngga ln 

pa lscal pembelialn ya lng da lpa lt berupa l kema lra lhaln, ketida lkpualsa ln, kejengkela ln, netrallitals, 

kegembirala ln a ltalu kesenalnga ln (Lovelock & Wright, 2007).  

Kepua lsa ln pela lngga ln merupalka ln tingka lt pera lsa laln pelalngga ln setela lh 

membalndingka ln kinerjal lalya lna ln ya lng diralsa lka ln dibalnding denga ln ha lralpa ln.(Sheikh 

Qa lzza lfi, 2019) Kepua lsa ln pela lngga ln merupa lkaln eva llua lsi purna l beli altalu ha lsil eva llualsi 

setelalh membalndingka ln a lpa l ya lng dira lsa lka ln denga ln ha lra lpa lnnya l (Ya lmit, 2013). Kepua lsa ln 

a ldalla lh tingkalt peralsa la ln setelalh membalndingka ln kinerjal alta lu halsil ya lng dira lsa lkaln denga ln 

ha lralpa lnnya l. (Ha lsa ln et all., 2012) menilali kepualsa ln konsumen, menga lnjurkaln pengguna laln 

multiitem scalle ya litu tidalk sa ljal mengeva llualsi kepualsa ln pelalngga ln da lri sisi lalya lna ln 

perusa lhala ln, tetalpi juga l komponen dalla lm proses lalya lna ln (Oliver, 2010). Da llalm 

pengukura ln kepualsa ln, indikaltor ya lng diguna lka ln a ldalla lh: keta lngga lpa ln pelalya lna ln, 

profesionallisme daln kepualsa ln menyeluruh denga ln ja lsa l (Supra lnto, 2011).  

HIPOTESIS  

Berda lsa lrka ln teori daln keralngka l berpikir tersebut, dallalm penelitialn ini dalpa lt dibualt 

hipotesis sebalga li berikut:  

H1 : Kua llitals Pela lya lna ln berpenga lruh signifikaln terhalda lp Kepua lsa ln Pelalngga ln di RSI Siti 

Ha lja lr Sidoa lrjo. 

H2  : Citra l Perusa lha la ln berpenga lruh signifikaln terhalda lp Kepua lsa ln Pela lngga ln di RSI Siti 

Ha lja lr Sidoa lrjo. 

H3  : Kua llitals Pela lya lna ln da ln Citral Perusa lha laln secalra l simultaln berpengalruh 

signifika ln terhalda lp Kepua lsa ln Pela lngga ln di RSI Siti Ha lja lr Sidoa lrjo. 

METODE PENELITIALN 

Metode daln Objek Peneltialn  

Jenis penelitialn ini mengguna lka ln penelitialn explalna ltory. Objek penelitialn ya lng 

dipilih aldalla lh Rumalh Sa lkit Isla lm Siti Ha lja lr Sidoa lrjo. Valria lbel palda l penelitialn ini alda llalh 

Kua llita ls Pela lya lna ln, Citra l Perusa lha laln da ln Kepua lsa ln Pela lngga ln. Penelitialn ini 

mengguna lka ln metode skallal likert dengaln limal pilihaln jalwa lba ln. Jumlalh sa lmpel 100 ora lng 

responden ya lng dira lwa lt di rualng VIP RSI Siti Ha lja lr Sidoalrjo minimall 2 kalli inalp. Teknik 
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penga lmbilaln sa lmpel ya lng diguna lka ln a lda llalh Purposive Salmpling. Pengumpula ln da ltal 

dilalkuka ln denga ln menyeba lrka ln kuesioner kepalda l pa lsien rualng VIP RSI Siti Ha lja lr 

Sidoa lrjo. 

Popula lsi daln Salmpel  

Penelitialn ini melalkuka ln observa lsi denga ln popula lsi pa lsien ya lng perna lh ra lwa lt ina lp 

di rualng VIP RSI Siti Ha lja lr Sidoalrjo ya lng berjumlalh 100 responden. Salmpel merupa lkaln 

ba lgia ln da lri populalsi tersebut berupal jumlalh da ln ka lra lkteristik daltal ( Sugiyono, 2015). 

Da llalm penelitialn ini sebalnya lk 100 responden ya lng memenuhi kriterial penga lmbilaln 

sa lmpel dengaln pendekalta ln puposive salmpling. 

Metode ALnallisis Daltal  

Semual da ltal da lri halsil penyeba lra ln a lngket ini diberi skor daln dialna llisis denga ln 

mengguna lka ln uji sta ltistik. denga ln perhitunga ln da lta ll di sowftwa lre SPSS. Teknik a lnallisis 

da ltal ya lng diguna lka ln da lla lm penelitialn ini a lda llalh uji va lliditals & rea lbilitals, korelalsi da ln 

regresi, ya litu Regresi lineralr bebrga lnda l. Untuk menentukaln kontribusi malsing - ma lsing 

va lria lbel X1 da ln X2 balik secalra l palrsia ll (ma lsing-ma lsing) ma lupun bersalma l-sa lma l terha ldalp 

va lria lbel Y1. 

 

HALSIL DALN PEMBALHALSALN 

Uji Instrumen 

1. Uji Valliditals  

Berda lsa lrka ln halsil uji va lliditals mengguna lka ln proga lm SPSS 24, da lpa lt diketalhui balhwa l 

seluruh pernya lta la ln mengenali va lria lbel Kua llita ls Pelalya lna ln, Citral Perusa lha la ln, da ln 

Kepua lsa ln Pela lngga ln ya lng berjumlalh 15 item, sesuali denga ln ketentualn ya lng telalh 

ditetalpka ln ya litu nilali r hitung > r talbel, malka l halsil ini beralrti balhwa l seluruh item 

pernya lta laln tersebut seluruhnya l va llid daln da lpalt diguna lka ln da llalm penelitia ln.  

2. Uji Relialbilitals 

Berda lsa lrka ln ha lsil uji relialbilitals, diketa lhui nilali cronba lch’s a llphal sebesa lr 0,953 > 0,60, 

ha ll ini menunjukaln ba lhwa l butir-butir pernya lta laln da lri semual va lria lbel ya litu kua llitals 
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pelalya lna ln, citral perusa lha laln da ln kepualsa ln pelalngga ln a lda lla lh relialbel daln da lpa lt diguna lkaln 

da llalm penelitialn.  

Uji Regresi Linealr Bergalndal  

Talbel 1 

Ha lsil Uji ALnallisis Regresi Linealr Bergalndal 

 

Model 

Unstalndalrdized Coefficients 

Sta lndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) 6.360 1.173  5.420 .000 

Kuallitals Pelalyalnaln .113 .066 .161 1.717 .089 

Citral Perusalhalaln .356 .059 .562 6.002 .000 

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln Pelalnggaln 

Sumber: Da ltal Premier Yalng Diolalh SPSS, 2023 

ALna llisis regresi linier berga lndal diguna lka ln untuk mengetalhui a ldalnya l penga lruh 

va lria lbelva lrialbel bebals (independen) terhalda lp va lria lbel terikalt (dependen). Ha lsil output 

SPSS relealse 24.0 diperoleh persa lmala ln regresi linier berga lnda l seba lga li berikut: Y = 3.958 

+ 0.083 X1 + 0.614 X2 Persa lma laln dia ltals menga lndung ma lkna l: Nila li konstalnta l sebesa lr 

6.360. Nila li konstalnta l sebesa lr 6.360 bera lrti a lpalbilal tida lk a ldal va lria lbel kuallitals pelalya lna ln 

(X1 ) da ln ha lrga l (X2 ) ma lka l tidalk a ldal kepua lsa ln pelalngga ln. Koefisien regresi X1 (kua llitals 

pelalya lna ln) = 0.113 Nilali koefisien regresi X1 sebesa lr 0.113 menya lta lkaln ba lhwa l a lpalbilal 

kua llitals pelalya lna ln menga lla lmi peningkalta ln sebesalr 1 saltua ln, sedalngka ln citral perusalha laln 

dialsumsika ln teta lp malkal kepualsa ln pelalngga ln alka ln meningkalt. Koefisien regresi X2 (Citral 

Perusa lha laln) = 0.356. Nilali koefisien regresi X2 sebesa lr 0.356 menya lta lka ln ba lhwa l alpa lbilal 

ha lrga l menga llalmi peningka ltaln sebesalr 1 sa ltualn, sedalngka ln kua llitals pelalya lnaln 

dialsumsika ln tetalp malka l kepualsa ln pelalngga ln alka ln meningka lt.  
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Uji Kelalyalka ln Model   

Uji kelalya lka ln model dengaln mengguna lka ln uji F diperoleh halsil sebalga li berikut : 

Talbel 2 

Halsil Uji Kelalyalkaln Model (Uji F) 

ALNOVAL

a
l 

Model 

Sum of 

Squalres DF Mealn Squalre F Sig. 

1 Regression 120.919 2 60.459 39.606 .000b 

Residuall 148.071 97 1.527   

Totall 268.990 99    

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln Pelalnggaln 

b. Predictors: (Constalnt), Citral Perusalhalaln, Kuallitals Pelalyalnaln 

Sumber : Dalta l Primer ya lng diola lh SPSS,2023 

Berda lsa lrka ln ha lsil palda l Talbel 2, menunjuka ln tingka lt signifika lnsi uji kelalya lka ln 

model 0,000 < 0,05, halsil ini telalh memenuhi ketetalpa ln ya lng telalh ditentukaln, malka l 

model lalya lk untuk diguna lka ln. Ha ll ini menunjukkaln ba lhwa l kuallitals pelalya lna ln, da ln citral 

perusa lhala ln secalra l bersa lmal-sa lma l terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln. 

Koefisien Determinalsi (R2) 

Ha lsil uji koefisien determinalsi a ldalla lh seba lga li berikut : 

Talbel 3  

Halsil Uji Koefisien Determinalsi 

Model Summa lry 

Model R R Squalre ALdjusted R Squalre Std. Error of the Estimalte 

1 .670a
l .450 .438 1.236 

al. Predictors: (Constalnt), Citral Perusalhalaln, Kuallitals Pelalyalnaln 

Sumber : Dalta l Primer Ya lng Diolalh SPSS.2023 

 

Da lri halsil uji palda l Talbel 5, dalpa lt diketalhui nilali R Squalre (R2) a ldalla lh sebesa lr 

0,450 a ltalu 45%, ya lng bera lrti kuallitals pelalya lna ln da ln citral perusa lha la ln menunjukka ln 

kontribusi ya lng cukup terha lda lp kepualsa ln pelalngga ln pengguna l ja lsa l ra lwa lt inalp VIP RSI 

Siti Ha lja lr Sidoalrjo, seda lngka ln sisa lnya l 55% di kontribusi oleh falktor-fa lktor lalin. 
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Uji Hipotesis (Uji t) 

Talbel 4 

Halsil Uji t 

Coefficientsa
l 

Model 

Unstalndalrdized Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) 6.360 1.173  5.420 .000 

Kuallitals Pelalyalnaln .113 .066 .161 1.717 .089 

Citral Perusalhalaln .356 .059 .562 6.002 .000 

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln Pelalnggaln 

Sumber : Dalta l Primer Ya lng Diolalh SPSS,2023 

Uji palrsia ll (uji t) digunalka ln untuk menguji a lpa lkalh setialp va lria lbel bebals ya litu 

kua llitals pela lya lna ln (X1 ), da ln halrga l (X2 ) mempunya li penga lruh ya lng positif da ln 

signifika ln terhalda lp va lria lbel terikalt ya litu kepualsa ln pelalngga ln (Y) seca lra l palrsia ll. 

Berda lsa lrka ln Ta lbel 4 da lpalt diketalhui ba lhwa l penga lruh ma lsing-ma lsing va lria lbel bebals 

terhalda lp va lria lbel terikalt a ldalla lh sebalga li berikut; 1) Nilali signifikalnsi va lria lbel kua llitals 

pelalya lna ln 0,089 > 0,050. Ha ll ini menunjukaln ba lhwa l kua llita ls pelalya lna ln berpenga lruh 

signifika ln terhaldalp kepualsa ln pelalngga ln pengguna l jalsa l rua lng ra lwa lt VIP RSI Siti Ha ljalr 

Sidoa lrjo. 2) Nilali signifika lnsi va lria lbel citral perusalha la ln 0,000 < 0,050. Ha ll ini 

menunjukaln balhwa l citral perusalha la ln berpenga lruh signifika ln terhalda lp kepua lsa ln 

pelalngga ln pengguna l ja lsa l rua lng ra lwa lt VIP RSI Siti Ha lja lr Sidoa lrjo. 

KESIMPULALN DALN SALRALN 

Kesimpulaln 

Berda lsa lrka ln halsil penelitialn ya lng telalh dilalkukaln tentalng penga lruh kua llitals 

pelalya lna ln da ln citra l perusa lhala ln terhalda lp kepualsa ln pela lngga ln RSI Siti Ha lja lr Sidoa lrjo, 

malka l da lpa lt disimpulkaln seba lga li berikut; 1) Kua llitals Pela lya lna ln berpenga lruh signifikaln 

da ln positif (sealra lh) terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln RSI Siti Ha lja lr Sidoalrjo. Ha ll ini 

mencerminkaln balhwa l kuallitals pelalya lna ln ya lng sema lkin balik alka ln meningka ltkaln 

kepualsa ln pela lngga ln. 2) Citra l perusa lha laln berpenga lruh signifika ln da ln positif (sea lralh) 

terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln RSI Siti Ha lja lr Sidoa lrjo. Ha ll ini mencerminkaln a lpa lbilal citral 

perusa lhala ln semalkin ba lik, malka l alka ln meningka ltka ln kepualsa ln pelalngga ln.  
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Salraln  

Berda lsa lrka ln kesimpulaln ya lng a lda l malka l penulis dalpa lt memberika ln sa lraln-sa lra ln 

seba lga li berikut: 1) Seba liknya l pengelola l Rumalh Sa lkit lebih meningka ltkaln kua llitals 

pelalya lna ln di rua lng ina lp VIP ya lng diberikaln. Misa llnya l mema lstikaln rua lnga ln sela llu da llalm 

kondisi bersih daln steril. memberikaln pelalya lna ln ya lng cepa lt daln tepalt, kalrya lwa ln a ltalu 

peralwa lt lebih ralma lh daln sopa ln kepalda l pelalngga ln, serta l memberikaln ekstra l perhaltialn 

terhalda lp setialp keluhaln da ln malsuka ln pelalngga ln. Ha ll ini dilalkuka ln alga lr pela lngga ln 

semalkin pua ls da ln percalya l kepa lda l jalsa l peralwa lta ln di rualng ina lp VIP RSI Siti Ha lja lr 

Sidoa lrjo 2) Seba liknya l pengelola l lebih memperhaltikaln citral prerusa lhala ln di malta l 

malsya lra lka lt umum. Misa llnya l membualt survey tentalng citra l perusa lhala ln ya lng dikirimkaln 

kepalda l pa lra l pelalngga ln a lga lr da lpa lt mengetalhui a lpa lkalh ruma lh sa lkit tersebut sudalh ba lik 

da ln telalh menjaldi tujualn utalmal beroba lt ma lsya lra lka lt. 
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