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INTISARI 

 

Tpoi, Eleonora Junita. 2019. Pengaruh Kesetiaan Merek, Kesadaran 

Merek dan Kualitas Persepsian Terhadap Citra Rumah Sakit Dimediasi 

Oleh Ekuitas Merek. Program Studi S1 Manajemen Rumah Sakit. 

Fakultas Ekonomi. Universitas Setia Budi. Pembimbing I Dr. Waluyo 

Budi Atmoko, M.M. Pembimbing Ii Finisha Mahaestri Noor, B.Com., 

M.P.H 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah menguji pengaruh kesetiaan merek, kesadaran 

merek, dan kualitas persepsian terhadap citra rumah sakit dimediasi oleh 

ekuitas merek. Penelitian ini penting karena mampu menguji signifikan 

hubungan antara kesetiaan merek, kesadaran merek, dan kualitas persepsian 

pada citra rumah sakit. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian survei melalui kuisioner. Objek 

penelitian adalah masyarakat yang pernah menggunakan jasa pelayanan di 

Rumah Sakit Panti Waluyo Surakarta. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan non-probability sampling dengan jumlah 200 responden. Alat 

analisis yang digunakan penelitian ini adalah analisis persamaan struktural 

(Structural Equation Modelling-SEM). 

Hasil penelitian menunjukan H1, H2 dan H3 terdukung, sedangkan H4 tidak 

terdukung. Hasil tersebut memberikan makna bahwa pembentukan citra rumah 

sakit dipengaruhi oleh kesadaran merek yang tinggi yang membuat konsumen 

enggan beralih ke rumah sakit lain atau tetap setia pada rumah sakit dengan 

tetap menjamin ekuitas merek yang tinggi. 

 

 

Kata Kunci: Promosi, citra rumah sakit, ekuitas merek, kesetiaan merek, 

kesadaran merek, kualitas persepsian. 
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ABSTRACK 

 

Tpoi, Eleonora Junita. 2019. Effect of Brand Loyalty, Brand Awareness and 

Perceived Quality on Hospital Image Mediated by Brand Equity. Study of 

Hospital Management Program, Faculty of Economy.  Setia Budi University. 

1st Advisor Dr. Waluyo Budi Atmoko, M.M. 2nd Advisor Finisha Mahaestri 

Noor, B. Com., M.P.H 

 

The purpose of this study was to examine the effect of brand loyalty, brand 

awareness, and perceived quality on hospital image mediated by brand equity. This 

research is important because it is able to test significantly the relationship between 

brand loyalty, brand awareness, and perceived quality in the hospital image. 

This study uses survey research methods through questionnaires. The object of 

research is the people who have used services at The Panti Waluyo Hospital in 

Surakarta. The sampling technique uses non-probability sampling with a number of 

200 respondents. The analytical tool used in this study is the analysis of structural 

equations (SEM). 

The results showed that H1, H2 and H3 were supported, while H4 was not 

supported. These results suggest that the formation of hospital images is influenced 

by high brand awareness that makes consumers reluctant to switch to other hospitals 

or remain loyal to the hospital while guaranteeing high brand equity. 

 

     

Keywords:  Promotion, hospital image, brand equity, brand loyalty, brand 

awareness, perceived quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Salah satu aspek yang paling penting dalam kehidupan manusia adalah 

kesehatan. Setiap orang melakukan berbagai cara untuk memperoleh kesehatan 

seseorang dalam mencapai kesembuhan yang diharapkannya terkadang 

membutuhkan bantuan dari pihak lain. Pihak lain dalam hal ini adalah Rumah Sakit. 

Rumah sakit sebagai salah satu instansi yang memiliki fungsi memberikan 

pelayanan kesehatan secara luas. Pelayanan kesehatan yang diberikan memerlukan 

pengembangan yang terus-menerus baik dari segi sarana, prasarana dan sumber 

daya manusianya. Pengembangan tersebut akan membantu Rumah Sakit dalam 

persaingan baik itu Rumah Sakit Pemerintah maupun Rumah Sakit Swasta yang 

berorientasi pada profit. Rumah sakit pada dasarnya bertujuan untuk memberikan 

kepuasan pelayanan bagi setiap pasien (Kim et el, 2008). Kepercayaan serta 

kepuasan yang dirasakan mempengaruhi tingkat kualitas rumah sakit. Kualitas 

pelayanan rumah sakit berdampak pada citra rumah sakit. 

Citra Merupakan asset tidak berwujud yang berharga dari suatu 

perusahaan/instansi termasuk rumah sakit. Citra yang baik akan mampu 

meningkatkan kesuksesan sebuah rumah sakit dan sebaliknya citra yang buruk akan 

memperburuk kinerja pemasaran. Suatu rumah sakit apabila memiliki nilai merek 

yang baik di mata masyarakat maka otomatis citra rumah sakit tersebut akan sangat 

baik pula. Citra rumah sakit berdampak pada sikap dan perilaku pasien terhadap 
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rumah sakit. Dengan demikian, pemahaman hubungan antara citra rumah sakit dan 

perilaku kepuasan pasien sangat erat. 

Citra di mata masyarakat muncul berdasarkan pengetahuan dan informasi-

informasi yang diterima seseorang terhadap suatu obyek. Apabila informasi 

tersebut baik maka akan menimbulkan citra positif, namun sebalikanya apabila 

informasi yang diterima buruk, maka akan menimbulkan citra negatif (Yunida, 

2016). Dalam memberikan informasi yang dibutuhkan oleh masyarakat, Rumah 

Sakit sebagai penyedia layanan kesehatan membutuhkan media untuk melakukan 

promosi. Namun karena pelayanan rumah sakit merupakan jenis pelayanan yang 

unik dan berbeda bila dibandingkan dengan bidang jasa pelayanan yang lainnya, 

maka dibutuhkan pedoman etik dalam promosi Rumah Sakit. Pedoman etik yang 

jelas sangat diperlukan dalam melakukan promosi bagi rumah sakit sehingga 

pedoman etik yang dibuat dapat menjadi acuan bagi rumah sakit dalam melakukan 

promosi. Saat ini, di Indonesia belum ada pedoman promosi yang jelas bagi rumah 

sakit, sementara kebutuhan akan pedoman promosi tersebut sangat diperlukan agar 

rumah sakit-rumah sakit di Indonesia mampu bersaing dengan pelayanan rumah 

sakit luar negeri (Pedoman Etika Promosi Rumah Sakit, 2017). Oleh karena itu, 

sudah saatnya rumah sakit di Indonesia berpromosi agar masyarakat kita 

mendapatkan informasi yang cukup mengenai jenis pelayanan maupun fasilitas 

yang ada di sebuah rumah sakit. 

Penelitian Wu (2011) menunjukan bahwa citra rumah sakit memiliki 

pengaruh baik langsung maupun tidak langsung terhadap kesetiaan pasien. Hal ini 

mengindikasikan bahwa citra rumah sakit yang baik tidak hanya meningkatkan 
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kepuasan pasien melalui kesetiaan pasien secara langsung, tetapi juga 

meningkatkan kepuasan pasien melalui peningkatan kualitas pelayanan yang 

dirasakan, yang pada gilirannya meningkatkan niat ulang kunjungan pasien. Dalam 

pengembangan lebih lanjut, penelitian ini akan mangacu pada dampak atau 

pengaruh kesetiaan merek, kesadaran merek, kualitas persepsian serta nilai merek 

terhadap peningkatan citra sebuah rumah sakit. 

1.2 Perumusan masalah 

Studi berhasil mengidentifikasi kesenjangan praktis, yaitu Perundang-

undangan Republik Indonesia yang mengacu kepada “Tata Krama dan Tata Cara 

Perildanan Indonesia yang Disempurnakan” 19 Agustus 1996 berbunyi “Jasa jasa 

pengobatan dan perawatan, termasuk klinik-klinik spesialis tidak boleh diiklankan, 

kecuali merupakan pengumuman tentang buka, tutup, dan pindah praktek, sesuai 

dengan Kode Etik Profesi masing-masing (Robert, 2006). Ketentuan larangan 

beriklan bagi rumah sakit semacam ini juga diberlakukan di Korea selatan (Kim et 

al., 2008). Hal ini mengindikasikan bahwa ada standar etika yang berlaku secara 

luas tentang promosi jasa pelayanan kesehatan, dimana mempromosikan pelayanan 

kesehatan dipandang tidak etis. Kenyataan ini kontradiksi dengan kelangsungan 

operasi institusi kesehatan khususnya yang dikelola pihak swasta, dimana 

pendapatan rumah sakit bergantung sepenuhnya dari pasien yang mengonsumsi jasa 

pelayanan kesehatan.  

Seiring berjalannya waktu, fungsi rumah sakit mulai mengalami 

perkembangan. Jika dahulu rumah sakit didirikan untuk kepentingan sosial, kini 

rumah sakit difungsikan untuk kepentingan pribadi terkait peningkatan 
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pendapatan/profit. Dalam upaya memperoleh pendapatan, rumah sakit berusaha 

memenuhi keinginan pelanggan atau pasien dengan cara menciptakan kepercayaan 

agar pelanggan tertarik menggunakan produk/jasa rumah sakit. Oleh karena itu, 

pengelola rumah sakit perlu mengidentifikasi faktor-faktor selain iklan yang 

mempunyai efek promosional bagi jasa pelayanan kesehatan yang disediakan 

rumah sakit.  

Dalam perspektif sistem etika promosi tersebut, peluang rumah sakit untuk 

menarik pelanggan hanyalah melalui peningkatan citra rumah sakit. Kim et al. 

(2008) mengidentifikasi faktor-faktor yang terkait dengan pembentukan citra merek 

rumah sakit yaitu: (1) ekuitas merek, (2) kesetiaan merek, (3) kesadaran merek, (4) 

kualitas persepsian. Chahal dan Bala (2010) dalam model ekuitas merek, mendapati 

bahwa nilai persepsian berpengaruh pada ekuitas merek. Javalgi et al. (1992), 

menyatakan bahwa citra merek rumah sakit dapat digunakan untuk membantu 

meningkatkan posisi kompetitifnya melalui kegiatan peningkatan keunggulan 

strategis. Dengan meningkatnya citra merek, rumah sakit mampu mencapai 

keunggulan bersaing yang sehat tanpa melanggar etika atau aturan periklanan 

rumah sakit yang berlaku. 

Citra merek dapat dilihat melalui kesetiaan pelanggan. Kesuksesan sebuah 

merek rumah sakit tergantung pada pembeli yang loyal terhadap pelayanan yang 

disediakan. Rumah sakit harus memberikan pelayanan tambahan, kombinasi 

layanan professional berkualitas tinggi dan perawatan pasien terbaik, serta kualitas 

layanan yang dapat menyenangkan pasien. Hal ini dapat meningkatkan citra rumah 

sakit (Shanthi, 2006) dan berdampak pada meningkatnya nilai merek.  Dalam uraian 
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tersebut, terlihat citra berhubungan erat dengan (1) ekuitas merek (2) kesetiaan 

merek, (3) kesadaran merek (Kim et al., 2008), dan kualitas persepsian (Chahal dan 

Bala, 2012). 

1.3 Pertanyaan penelitian 

Berdasarkan uraian dalam perumusan masalah tersebut, maka dapat 

diajukan pertanyaan penelitian: 

a. Apakah ekuitas merek berpengaruh pada citra rumah sakit ? 

b. Apakah kesetiaan merek berpengaruh pada ekuitas merek ? 

c. Apakah kesadaran merek berpengaruh pada ekuitas merek ? 

d. Apakah kualitas persepsian berpengaruh pada ekuitas merek ? 

1.4 Tujuan  

Berdasarkan uraian dalam perumusan masalah tersebut, maka dapat 

disimpulkan tujuan penelitian: 

a. Menguji pengaruh ekuitas merek terhadap Citra rumah sakit. 

b. Menguji pengaruh kesetiaan merek terhadap ekuitas merek. 

c. Menguji pengaruh kesadaran merek terhadap ekuitas merek. 

d. Menguji pengaruh kualitas persepsian terhadap ekuitas merek. 

1.5 Manfaat penelitian 

Penelitian diharapkan memberikan sumbangan baik secara teoritis maupun 

secara praktis bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. 

a. Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapkan memberikan penjelasan tentang konstruk citra 

rumah sakit, ekuitas merek, kesetiaan merek, kesadaran merek, kualitas 
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persepsian. Penelitian ini juga mengiji signifikansi hubungan diantara empat 

konstruk yang diteliti sehingga dapat memperkuat teori yang menjelaskan 

pengaruh ekuitas merek, kesetiaan merek, kesadaran merek, kualitas persepsian 

pada citra merek. 

b. Manfaat praktis 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi rumah sakit dimana 

dapat digunakan sebagai bahan masukan dan dasar pertimbangan dalam usaha 

meningkatkan citra rumah sakit melalui pembentukan kesetiaan konsumen 

terhadap Rumah Sakit, kualitas persepsian, dan kesadaran konsumen terhadap 

kualitas merek rumah sakit. Selain memberikan manfaat bagi rumah sakit, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pemerintah dimana 

dapat digunakan sebagai bahan informasi dalam penetapan kebijakan tentang 

dasar-dasar etika dalam membagi informasi rumah sakit kepada konsumen 

terkait kualitas layanan yang dapat diberikan kepada konsumen tanpa 

melanggar Undang-Undang yang berlaku. 

 

 


