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INTISARI 

 

Malinda, Shintya Eka. 2019. Pengaruh Citra Rumah Sakit Terhadap 

Kesetiaan Pasien Di Mediasi Oleh Kepuasan Pasien. Program Studi D-IV 

Analis Kesehatan, Fakultas Ilmu Kesehatan, Universitas Setia Budi 

Surakarta. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) pengaruh citra rumah sakit 

terhadap kepuasan peasien, (2) pengaruh citra rumah sakit terhadap kesetiaan 

pasien, (3) pengaruh kepuasan pasien terhadap kesetiaan pasien, (4) pengaruh 

mediasi kepuasan pasien dalam hubungan antara citra rumah sakit dan kesetiaan 

pasien.  

Penelitian ini sebagai penelitian survei, dimana instrumen penelitian 

berupa kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat jalan non 

BPJS RSUD dr. Soehadi Prijonegoro Sragen. Sampel sebanyak 200 responden 

yang ditentukan dengan teknik purposive sampling. Uji validitas instrumen 

menggunakan Factor Loading sedangkan uji reliabilitasnya menggunakan Alpha 

Cronbach.Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi mediasi.  

Hasil penelitian menemukan bahwa: (1) citra rumah sakit berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pasien di RSUD dr. Soehadi Prijonegoro Sragen 

dibuktikan dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,064 dengan signifikansi 

sebesar 0,000 (2) citra rumah sakit berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien 

di RSUD dr. Soehadi Prijonegoro Sragen dibuktikan dengan nilai koefisien 

determinasi 0,035 dengan signifikansi sebesar 0,008  (3) kepuasan pasien 

berpengaruh positif terhadap kesetiaan pasien di RSUD dr. Soehadi Prijonegoro 

Sragen dibuktikan dengan nilai koefisien determinasi  0,056 dengan signifikansi 

sebesar 0,001 (4) Kepuasan pasien memediasi sebagian hubungan natara citra 

rumah sakit dan kesetiaan pasien. 

 

Kata kunci : Citra rumah sakit, kesetiaan pasien, kepuasan pasien 
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ABSTRACT 

 

Malinda, Shintya Eka. 2019. The Influence of Hospital Image on Patient 

Loyalty is Mediated by Patient Satisfaction. Bachelor of Applied Science in 

Medical Laboratory Technology Program, Health Science Faculty, Setia 

Budi University. 

 

This study aims to determine (1) the influence of hospital image on patient 

satisfaction, (2) the influence of hospital image on patient loyalty, (3) the effect of 

patient satisfaction on patient loyalty, (4) the effect of mediating patient 

satisfaction in the relationship between hospital image and patient loyalty. This 

research is a survey research, where the research instrument is a questionnaire.  

The population in this study were outpatients non BPJS RSUD dr. Soehadi 

Prijonegoro Sragen. A sample of 200 respondents was determined by purposive 

sampling technique. Test the validity of the instrument using Factor Loading 

while the reliability test uses Alpha Cronbach. The analysis technique used is 

mediation regression analysis.  

The results of the study found that: (1) the hospital image had a positive 

effect on patient satisfaction in dr. Soehadi Prijonegoro Sragen was proven by the 

determination coefficient value of 0.064 with a significance of 0.000 (2) the 

hospital image had a positive effect on patient satisfaction in RSUD dr. Soehadi 

Prijonegoro Sragen was proven by the coefficient of determination of 0.035 with a 

significance of 0.008 (3) patient satisfaction had a positive effect on patient 

loyalty in RSUD dr. Soehadi Prijonegoro Sragen was proven by the determination 

coefficient value of 0.056 with a significance of 0.001 (4) Patient satisfaction 

mediates in part the relationship between the hospital image and patient loyalty. 

 

Keywords : hospital image, patient loyalty, patient satisfacation 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Berkembangnya teknologi dan informasi menyebabkan pengetahuan 

masyarakat meningkat baik ditingkat lokal maupun global, sehingga masyarakat 

lebih selektif dalam memilih fasilitas layanan yang digunakan. Pemilihan fasilitas 

layanan tersebut biasanya ditempuh masyarakat dengan cara memanfaatkan 

bantuan dari berbagai macam media yang kemudian dijadikan pertimbangan 

dalam pengambilan keputusan layanan yang akan digunakan. Salah satu layanan 

yang penting untuk masyarakat adalah layanan kesehatan. Sebab pada dasarnya 

setiap orang membutuhkan tubuh yang sehat dalam menjalankan setiap 

aktifitasnya sehingga mereka dapat melakukan kegiatannya dengan baik. Maka 

dari itu dibutuhkan layanan kesehatan yang optimal. Kebutuhan dan keinginan 

konsumen merupakan dasar bagi dunia kesehatan dalam mencapai keberhasilan 

pemasaran produk/jasa mereka, karena pemasaran merupakan kegiatan yang 

diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dengan tujuan untuk tercapainya 

kepuasan pelanggan yang secara tidak langsung bisa menguatkan loyalitas 

pelanggan. 

Kesetiaan pelanggan menjadi isu menarik dalam bidang industri jasa 

pelayanan  kesehatan. Kesetiaan pelanggan  ini muncul karena adanya pengaruh 

dari kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan (Wijayanti, 2008). Kesetiaan 

pelanggan adalah kondisi pelanggan yang memiliki sikap positif terhadap sebuah 
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produk, mempunyai komitmen terhadap produk tersebut dan bermaksud 

melakukan pembelian ulang di masa yang akan datang. Terciptanya kesetiaan 

pelanggan membantu mengembangkan perusahaan dalam jangka panjang.  

Andreassen dan Lindestad (1998) mengatakan bahwa variable citra, nilai, 

kualitas, presepsian dan kepuasan pelanggan berpengaruh pada kesetiaan 

pelanggan. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa citra perusahaan dan 

kepuasan pelanggan adalah dua hal yang penting bagi terciptanya kesetiaan 

pelanggan. Cronin et al (2000) menyatakan bahwa kualitas layanan, nilai layanan, 

dan kepuasan pasien semua berhubungan langsung dengan niat prilaku. 

Citra merupakan aset yang berharga dari perusahaan. Citra positif 

memungkinkan sebuah perusahaan untuk mendapatkan nilai reputasi dan 

keunggulan kompetitif (Porter dan Claycomb, 1997). Sebuah citra yang baik akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan, kualitas layanan, kesetiaan, dan niat 

pembelian kembali (Bloemer et al., 1998; Lai et al., 2009). Wu (2011) menguji 

citra rumah sakit, kualitas layanan, kepuasan pasien, dan kesetiaan pasien. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara citra rumah sakit 

dengan kesetiaan pasien melalui peningkatan pelayanan dan kepuasan pasien. 

Yunida (2016) meneliti tentang pengaruh citra rumah sakit dan kualitas pelayanan 

terhadap kesetiaan pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara citra rumah sakit terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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B. Rumusan Masalah 

Riset berhasil mengidentifikasi kesenjangan empiris yaitu kesetiaan 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan citra rumah sakit melalui kepuasan 

pasien(Yunida, 2016). Dalam penelitian yang sama, Wu (2011) mendapati bahwa 

kesetiaan pasien dipengaruhi oleh citra rumah sakit melalui kualitas pelayanan 

dan kepuasan pasien. Terlihat ada keragaman hasil penelitian tentang kesetiaan 

(Yunida, 2016, Wu, 2011). Terlihat kesetiaan terkait dengan citra rumah sakit dan 

kepuasan pasien. 

 

C. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka pertanyaan yang hendak di 

pecahkan dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah citra rumah sakit berpengaruh terhadap kepuasan pasien ? 

2. Apakah citra rumah sakit berpengaruh terhadap kesetiaan pasien ? 

3. Apakah kepuasaan berpengaruh terhadap kesetiaan pasien ? 

4. Apakah kepuasan memediasi hubungan antara citra rumah sakit dan kesetiaan 

pasien ? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin di capai dalam penelitian ini adalah : 

1. Menguji pengaruh citra rumah sakit terhadap kepuasan pasien. 

2. Menguji pengaruh citra rumah sakit terhadap kesetiaan pasien. 

3. Menguji pengaruh kepuasaan pasien  terhadap kesetiaan pasien. 
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4. Menguji pengaruh mediasi kepuasan pasien dalam hubungan antara citra 

rumah sakit dan kesetiaan pasien. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberi sumbangan baik secara teoritis maupun 

secara praktis bagi perkembangan IPTEK. 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini memberi penjelasan tentang variabel citra rumah sakit, 

kepuasan pasien, dan kesetiaan pasien dan bagaimana variabel-variabel tersebut 

terkait satu sama lain. Penelitian ini juga mengonfirmasi signifikansi hubungan 

antar variabel sehingga tercipta suatu kebenaran teoritis. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini semoga dapat memberi manfaat bagi pengelola rumah sakit 

agar dapat mengembangkan atau meningkatkan pelayanan supaya dapat 

meningkatkan kepuasan pasien dalam upaya mempertahankan kesetiaan pasien. 

 


