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INTISARI 

LESTARI S. D. 2015. KETERKAITAN HOSPITAL BRAND IMAGE, KEPUASAN, 

KUALITAS PELAYANAN, DAN KEPERCAYAAN PASIEN TERHADAP 

LOYALITAS (STUDY PADA PASIEN RAWAT INAP DI RUMAH SAKIT 

ANGKATAN LAUT JALA AMMARI MAKASSAR). TESIS. FAKULTAS FARMASI 

UNIVERSITAS SETIA BUDI. SURAKARTA. 

Kondisi sosial masyarakat yang semakin meningkat menyebabkan masyarakat 

semakin sadar akan kualitas pelayanan yang diberikan. Di dalam mencapai tujuan yang 

berorientasi pada kepuasan pasien yang meliputi aspek fasilitas Rumah Sakit, peranan dokter, 

perawat, dan staf non medis Rumah Sakit menjadi sangat penting karena kinerja mereka akan 

menentukan persepsi pasien terhadap pelayanan yang diberikan. Tujuan dalam penelitian ini 

adalah sejauh mana pengaruh hospital brand image terhadap kualitas pelayanan, pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien, pengaruh kepuaan pasien terhadap loyalitas, 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan, pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas, 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas, pengaruh kepuasan pasien terhadap 

kepercayaan, pengaruh hospital brand image terhadap kepuasan pasien, pengaruh hospital 

brand image terhadap kepercayaan, dan pengaruh hospital brand image terhadap loyalitas 

pasien rawat inap di RSAL Jala Ammari Makassar. 

 Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik non probability sampling 

(purpossive). Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner kepada pasien atau keluarga 

pasien rawat inap yang sejumlah 200 orang. Data yang telah terkumpul dari hasil penyebaran 

kuesioner dianalisis menggunakan teknik analisis structural equation modeling (SEM) 

dengan menggunakan AMOS 21. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hospital brand image berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 

pasien, kepuasan pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan  terhadap loyaitas, kepuasan pasien 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, hospital brand image berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien, hospital brand image berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan, dan hospital brand image berpengaruh  terhadap loyalitas 

 

Kata Kunci : hospital brand image, kepuasan, kualitas pelayanan, kepercayaan, 

Loyalitas 
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ABSTRACT 

LESTARI, S. D. 2015 CONNECTIVITY OF HOSPITAL BRAND IMAGE, 

SATISFACTION, QUALITY SERVICE, AND PATIENT TRUSTED OF THE 

LOYALTY (STUDY IN THE HOSPITALIZED PATIENT RSAL JALA 

AMMARI OF MAKASSAR). THESIS. FACULTY OF PHARMACY SETIA 

BUDI UNIVERSITY SURAKARTA. 

 Social conditions that lead to the growing increasingly aware of the quality of 

services provided. In the goal-oriented aspects of patient satisfaction that includes 

hospital facilities, the role of doctors, nurses and non medical staff of the hospital is 

very important because their performance will determine the patient’s perception of 

the services provided. Purpose of the problem in this study is to what extent the 

influence of hospital brand image to quality service, influence of quality service to 

patient satisfaction, influence of patient satisfaction to loyalty, influence of quality 

service to trusted, influence of  trusted to loyalty, influence of quality service to 

loyalty, influence patient satisfaction  to trusted, influence of hospital brand image to 

patient satisfaction, influence of hospital brand image of trusted,  and influence of 

hospital brand image to patient loyalty in the hospitalized patient RSAL Jala Ammari 

of Makassar. 

 Research technique using non probability sampling (purpossive). Data were 

collected by distributing questionnaires to among adult inpatients or family, 

amounting to 200 people. The data have been collected from questionnaires were 

analyzed using structural equation modeling (SEM) with using AMOS 21. 

 The result showed that hospital brand image significant effect on quality 

service, quality service  significant effect on patient satisfaction, patient satisfaction 

significant effect on  the loyalty, quality service significant effect on trusted, trusted 

significant effect on the loyalty, quality service significant effect on the loyalty, 

patient satisfaction significant effect on trusted, hospital brand image significant 

effect on patient satisfaction, hospital brand image significant effect on trusted, and 

hospital brand image significant effect on the loyalty.  

Key words :  hospital brand image, satisfaction, quality service, trusted, loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dalam industri perawatan kesehatan yang kompetitif, dampak brand 

image rumah sakit pada sikap dan perilaku pasien terhadap rumah sakit telah 

menjadi isu penting. Brand image adalah gabungan dari persepsi kualitas dan  

dimensi harga diri (Yagci, 2009). Dengan kata lain, brand image mencerminkan 

kesan keseluruhan pelanggan. Brand image yang positif dapat dianggap sebagai 

kemampuan perusahaan untuk memegang posisi pasarnya. 

 Industri jasa (service industry) saat ini berkembang dengan sangat cepat. 

Pelayanan yang diberikan antara satu penyedia jasa dengan pemberi jasa lainnya 

sangat bervariatif yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumennya. 

Salah satu industry jasa yang berkembang dengan sangat cepat di Indonesia 

adalah industri jasa rumah sakit, baik rumah sakit milik pemerintah maupun milik 

swasta bahkan milk asing (Arafah, 2004). Sehingga pasien sering membentuk 

brand image sebuah rumah sakit dari pemeriksaan kesehatan dan pengobatan 

yang telah mereka terima (Kim, 2008). Dengan demikian, citra rumah sakit 

menguntungkan dan membantu  memperkuat niat pasien untuk memilih  sebuah 

rumah sakit. 

  Dengan meningkatnya taraf  hidup masyarakat, maka semakin meningkat 

pula tuntutan masyarakat akan kualitas kesehatan. Hal ini menuntut penyedia jasa 

pelayanan kesehatan seperti rumah sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
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yang lebih baik, tidak hanya pelayanan yang bersifat penyembuhan penyakit 

tetapi juga mencakup pelayanan yang bersifat pencegahan (preventif) untuk 

meningkatkan kualitas hidup serta memberikan kepuasan bagi konsumen selaku 

pengguna jasa kesehatan (Kepmenkes RI, 2004). 

Perubahan lingkungan yang cepat dan berkembang baik di tingkat lokal 

maupun global, mendorong rumah sakit untuk melaksanakan perubahan. 

Mengingat perubahan yang cenderung semakin cepat dengan munculnya berbagai 

kebijakan pemerintah, teknologi, perekonomian, perilaku konsumen, pertumbuhan 

pasar, strategi pesaing, dan faktor-faktor lain yang mengakibatkan situasi 

persaingan semakin tajam. Oleh karena itu dibutuhkan strategi yang tepat dalam 

mengelola pelayanan kesehatan di rumah sakit. Tingkat pendidikan masyarakat 

yang semakin membaik menimbulkan kecenderungan untuk menuntut pelayanan 

umum yang lebih baik dan lebih cepat. Keberadaan rumah sakit baik swasta 

maupun milik pemerintah serta munculnya klinik-klinik kesehatan di kota besar 

menyebabkan terjadi persaingan yang ketat dalam menyediakan jasa pelayanan 

kesehatan. Salah satu strategi yang digunakan oleh pengelola rumah sakit pada 

umumnya adalah dengan memberikan pelayanan yang berkualitas. Kondisi 

masyarakat yang semakin meningkat menyebabkan masyarakat semakin sadar 

akan kualitas. Peningkatan kualitas dan mutu pelayanan kesehatan yang lebih 

berorientasi pada kepuasan pasien. Di dalam mencapai tujuan yang berorientasi 

pada kepuasaan pasien yang meliputi aspek fasilitas rumah sakit, peranan dokter, 

perawat dan staff non medis rumah sakit  menjadi sangat penting karena kinerja 
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mereka akan menentukan persepsi pasien terhadap layanan yang diberikan 

(Anonim, 2004). 

Rumah sakit merupakan salah satu sarana kesehatan dan merupakan 

rujukan pelayanan kesehatan. SK Menteri Kesehatan Nomor 

1197/MENKES/SK/X/2004 tentang standar pelayanan farmasi rumah sakit 

menyebutkan bahwa pelayanan farmasi rumah sakit merupakan bagian yang tidak 

terpisahkan dari sistem pelayanan kesehatan rumah sakit yang utuh dan 

berorientasi kepada pelayanan pasien, penyediaan obat yang bermutu dan 

pelayanan farmasi klinik yang terjangkau bagi semua lapisan masyarakat 

(Kepmenkes RI, 2004). 

Berdasarkan Undang-undang No.36 tahun 2009 tentang kesehatan, 

kesehatan adalah keadaan sehat, baik secara fisik, mental, spiritual, maupun sosial 

yang memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara sosial ekonomi 

(Anonim 2009). 

Menurut Lupiyoadi (2001) perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa 

mencoba untuk memperlihatkan Image-nya, karena dengan image yang bagus 

maka memberi nilai tambah bagi perusahaan dan juga membuat para konsumen 

senang dan betah bila kondisi tempat perusahaan itu benar memberikan suasana 

yang nyaman. Oleh karena itu, perusahaan harus pula mengetahui apa yang 

diinginkan konsumennya dan faktor apa saja yang mempengaruhinya sehingga 

perusahaan akan mampu memberikan kepuasan yang maksimal kepada 

konsumennya secara efisien dan efektif bila dibandingkan dengan para 

pesaingnnya.  
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Adapun alasan pemilihan RSAL Jala Ammari, Makassar adalah karena 

rumah sakit tersebut dikenal sebagai pusat pelayanan kesehatan TNI AL dan 

keluarganya dan bukan menjadi rumah sakit pilihan untuk masyarakat umum 

karena belum dikenal dengan baik. Kemudian dilihat dari pendapatan IFRS di 

RSAL pada tahun 2007-2010 rata-rata hanya 66,8% dari target 85% pemasukan, 

pada tahun 2013 rata-rata hanya 70,2%. Hal ini tentu saja merupakan kerugian 

mengingat sebagian besar pemasukan rumah sakit berasal dari IFRS. Sehingga 

perlu dilakukan evaluasi kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Kemudian dilihat dari tingkat pemanfaatan fasilitas kesehatan rumah sakit 

yang masih belum optimal seperti BOR (Bed Occupancy Rate) atau presentase 

yang menunjukkan rata-rata tempat tidur yang dipakai setiap harinya yang ada 

selama ini masih berada di bawah standar yang seharusnya dicapai yaitu rata-rata 

sekitar 60,22% pada tahun 2010. Tingkat BOR yang dicapai oleh rumah sakit 

umum yang ada di Indonesia sekarang ini masih berada di kisaran  50% (Depkes 

RI, 2004). Padahal standar nilai atau angka ideal yang seharusnya dicapai adalah 

75 – 80 %. Nilai standar ini dihasilkan dari perbandingan antara jumlah pasien 

yang menginap dengan jumlah biaya operasional rumah sakit secara keseluruhan.  

Salah satu alasan yang menyebabkan rendahnya nilai BOR adalah 

rendahnya kualitas pelayanan di rumah sakit. Pasien atau calon pasien cenderung 

enggan untuk tinggal lebih lama jika dirinya merasa diperlakukan secara kurang 

profesional. Bagi pasien yang telah mendapat perawatan di rumah sakit, memang 

lama atau tidaknya hari rawat tergantung dari penyakit yang dialaminya. Namun 

rendahnya kualitas pelayanan yang diberikan juga dapat mengurangi minat calon 
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pasien lain untuk memilih rawat inap di rumah sakit. Pasien pada umumnya lebih 

memilih untuk dirawat di rumah sakit yang memberikan pelayanan secara baik. 

Kondisi inilah yang menggambarkan mengapa rendahnya BOR bisa disebabkan 

oleh rendahnya pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, sebagai 

konsekuensinya, jika angka BOR rendah maka pihak manajemen rumah sakit 

yang bersangkutan seharusnya meningkatkan kualitas pelayanannya pada pasien, 

terutama bagi mereka yang sedang dalam rawat inap. Dengan alasan tersebut, 

peneliti merasa perlu melakukan evaluasi pada RSAL Jala Ammari Makassar. 

Berdasarkan uraian latar belakang maka judul yang dipilih keterkaitan hospital 

brand Image, kualitas pelayanan, kepuasan pasien, kepercayaan terhadap loyalitas 

pada pasien rawat inap di Rumah Sakit Angkatan Laut Jala Ammari, Makassar. 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Apakah hospital brand image berpengaruh terhadap kualitas pelayanan ? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien? 

3. Apakah kepuasan pasien berpengaruh terhadap loyalitas ? 

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan ? 

5. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas ? 

6. Apakah kualitas pelayanan berpengaruhterhadap loyalitas ? 

7. Apakah kepuasan pasien berpengaruh terhadap kepercayaan ? 

8. Apakah hospital brand image berpengaruh terhadap kepuasan pasien ? 

9. Apakah hospital brand image berpengaruh terhadap kepercayaan? 

10. Apakah hospital brand image berpengaruh terhadap loyalitas ? 
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C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:  

1. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh hospital brand image 

terhadap kualitas pelayanan.  

2. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap  kepuasan pasien.  

3. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh kepuasan pasien terhadap 

loyalitas. 

4. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan. 

5. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh kepercayaan terhadap 

loyalitas. 

6. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas. 

7. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh kepuasan pasien terhadap 

kepercayaan pasien. 

8. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh  hospital brand image 

dengan kepuasan pasien. 

9. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh hospital brand image 

terhadap kepercayaan pasien. 

10. Untuk menganalisis dan mengevaluasi pengaruh hospital brand image 

terhadap loyalitas. 
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D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain sebagai 

berikut : 

1. Hasil dari kajian yang dikembangkan dalam penelitian ini dapat menjadi 

bahan pertimbangan kepada pihak RSAL Jala Ammari, Makassar untuk 

meningkatkan kinerja yang lebih baik dan sebagai masukan mengenai 

tanggapan kepuasan pasien rawat inap terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan. 

2. Dengan adanya penelitian ini, RSAL Jala Ammari, Makassar selain 

sebagai pusat pelayanan kesehatan bagi anggota TNI AL dan keluarganya, 

juga diharapkan menjadi rumah sakit pilihan bagi masyarakat umum dan 

lebih dikenal luas. 

3. Menambah pengetahuan dan wawasan bagi peneliti dalam menjawab 

setiap persoalan tentang pengaruh brand image, kualitas pelayanan, dan 

kepercayaan terhadap loyalitas pasien. 

E. Keaslian Penelitian 

 Pernah dilakukan penelitian tentang kualitas pelayanan diantaranya 

adalah: 

1. Patawayati et al., (2013), menggunakan pendekatan quisioner-survey. 

Analisis data menggunakan model persamaan struktural. Hasil 

menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang besar dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Namun, kepuasan pasien tidak 

memiliki efek yang signifikan terhadap loyalitas pasien. Selain itu 
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kepercayaan pasien dan komitmen secara positif dipengaruhi oleh 

kepuasaan pasien.  

2. Lestari (2004), menggunakan rancangan penelitian cross sectional. Hasil 

menunjukkan faktor penentu yang paling penting dalam menentukan 

tingkat kepuasan responden rawat inap dan instalasi gawat darurat adalah 

faktor reliability.  

3. Wu, (2011), mengungkapkan bahwa brand image rumah sakit memiliki 

efek langsung dan tidak langsung terhadap loyalitas pasien. Ini berarti 

hospital brand image yang positif tidak hanya meningkatkan loyalitas 

pasien secara langsung, tetapi juga meningkatkan pasien kepuasan melalui 

ditambahkannya persepsi kualitas layanan, yang pada gilirannya 

meningkatkan re-visit niat pasien.  

 

 


