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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. 

 
 
 
 

 

Kata Kunci: brand image, kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan , loyalitas, 

loyalty:re-visit intention 
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ABSTRACT 
 

The research objective is to analyze the influence of brand image, service 

quality, customer satisfaction on loyalty to return to the hospital in Permata 

Medika, Semarang through service quality and customer satisfaction as interveing 

variable. 

 
The sampling method used in this research is non-probability sampling 

with a purposive sampling technique. The samples collected were 100 respondents 

at Permata Medika Hospital to find out information about re-visit intention in the 

hospital. The analytical method used is multiple analysis techniques which include 

validity test, reliability test, classic assumption test, multiple linear regression 

test, t test, f test, determination test, and sobel test. 

 
The results showed that brand image had a positive and significant effect 

on service quality and loyalty but negative and not significant on customer 

satisfaction, service quality had a positive and significant effect on customer 

satisfaction and loyalty, and customer satisfaction had a positive and significant 

effect on customer loyalty. 

 
 
 
 

 

Keyword: brand image, service quality, customer satisfaction ,loyalty, loyalty:re-
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 
 

 

Rumah sakit merupakan salah satu fasilitas/ sarana vital bagi 

masyarakat pada sektor jasa. Peran rumah sakit sebagai media/fasilitas 

sosial yang mencakup pelayanan kesehatan, penelitian, dan pendidikan 

kedokteran. Menurut American Hospital Association, rumah sakit adalah 

suatu organisasi tenaga medis profesional yang terorganisir dari sarana dan 

pelayanan kedokteran yang diberikan untuk pasien. 

 
Undang-undang nomer 44 tahun 2009 membedakan rumah sakit di 

Indonesia menjadi 2 jenis yaitu rumah sakit negeri dan rumah sakit swasta. 

Rumah sakit negeri adalah rumah sakit yang dikelola oleh pemerintah dan 

badan hukum lain yang bersifat nirlaba. Sedangkan rumah sakit swasta 

adalah rumah sakit yang dikelola oleh badan hukum dengan profit yang 

berbentuk perseroan terbatas atau persero. 

 
Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 56 

Tahun 2014, Rumah Sakit dapat diklasifikasikan menjadi 4 golongan fasilitas 

yang diberikan yaitu rumah sakit tipe A, rumah sakit tipe B, rumah sakit tipe 

C dan rumah sakit tipe D. Perbedaan dari setiap tipe rumah sakit adalah 

jumlah layanan yang diberikan, fasilitas tempat tidur yang disediakan dan 

jumlah spesialistik dan subspesialistik dirumah sakit tersebut. 
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Pada prosesnya, setiap rumah sakit pemerintah maupun swasta 

akan diakreditasi uleh lembaga terkait. UU No 36 tahun 2009 tentang 

akreditasi menjelaskan bahwa tujuan diadakan akreditasi untuk rumah 

sakit swasta agar mendapatkan pengakuan dari Pemerintah karena telah 

memenuhi standar pelayanan dan manajemen yang ditetapkan. Akreditasi 

disusun untuk meningkatkan keamanan dan kualitas pelayanan kesehatan. 

Akreditasi saat ini mendapat perhatian dari publik karena merupakan alat 

pengukur dan evaluasi kualitas pelayanan dan manajemen rumah sakit 

yang efektif. Dengan kata lain diadakannya akreditasi pada rumah sakit 

bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan perawatan kesehatan 

dari rumah sakit tersebut. Semakin baik akreditasi dari rumah sakit 

tersebut maka semakin baik kualitas pelayan yang diberikan kepada 

konsumen dan akreditasi dapat juga mempengaruhi citra dari rumah sakit 

tersebut dimata konsumen. 

 
Citra (Image) pada sebuah rumah sakit memiliki peran penting 

terhadap nilai yang dirasakan oleh pelanggan. Pencitraan merupakan hal yang 

penting bagi rumah sakit karena dapat mendorong kesetiaan pelanggan. Citra 

(Image) dari sebuah rumah sakit merupakan penghubung keharmonisan antara 

rumah sakit dan pelanggannya (Wu, 2011). Penelitian Wu (2011) menunjukan 

bahwa citra (image) rumah sakit memiliki pengaruh baik langsung maupun 

tidak langsung terhadap loyalitas pasien. Hal ini membuktikan bahwa citra 

(image) dari sebuah rumah sakit yang baik tidak hanya meningkatkan 

kepuasan pasien melalui loyalitas pasien secara 
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langsung tetapi juga meningkatkan kepuasan pasien melalui kulaitas 

pelayanan yang dirasakan dan meningkatkan niat pasien untuk berkunjung 

kembali ke rumah sakit yang sama. Penelitian dari Darlina (2015) 

menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan, pemberian kualitas pelayanan yang diberikan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan berpengaruh signifikan antara 

brand image dengan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

 
Kualitas pelayanan kesehatan merujuk pada tingkat kesempurnaan 

pelayanan kesehatan dalam memenuhi kebutuhan dan tuntutan setiap 

pasien, makin tinggi kesesuaian antara tingkat harapan dan tuntutan 

dengan kenyataan yang diterima pasien dalam memenuhi kebutuhan 

mendapatkan pelayanan kesehatan, maka semakin baik pula kualitas 

pelayanan kesehatan yang diberikan. 

 
Hasil penelitian Widiyawati (2013) menunjukan bahwa faktor 

kulitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Begitu juga penelitian dari Albert Caruana (2000) yang menunjukan 

bahwa kepuasan pelanggan itu yang melakukan mediasi antara pengaruh 

kulaitas pelayanan pada loyalitas pelanggan. 

 

Salah satu indikator kualitas pelayanan kesehatan yang harus 

diperhatikan oleh rumah sakit adalah kepuasan pasien. Kepuasan pasien 

merupakan tingkat dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas 

kinerja produk dan jasa yang diterima dengan yang diharapkan. Kepuasan 

pasien akan tercapai bila diperoleh hal yang optimal bagi setiap pasien dan 
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pelayanan kesehatan yang memperhatikan kemampuan pasien atau 

keluarga. Adanya perhatian terhadap keluhan, kondisi lingkungan fisik, 

dan tanggap terhadap kebutuhan pasien (Rahayu, 2011). 

 
Penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan rumah sakit 

merupakan hal yang penting sebagai acuan dalam pembenahan pelayanan 

sehingga terciptanya suatu kepuasan pelanggan dan menciptakan suatu 

loyalitas dari konsumen. Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral 

dalam wacana bisnis dan manajemen. Pelanggan umumnya mengharapkan 

produk yang berupa barang atau jasa yang dikonsumsi dapat diterima dan 

dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau memuaskan. Kepuasan 

pelanggan dapat membentuk persepsi yang dapat memposisikan citra 

(image) dimata pelanggan. 

 
Penelitian membuktikan bahwa kepuasan pelanggan saja tidak 

cukup membuat pelanggan loyal terhadap suatu produk. Loyalitas 

pelanggan ini muncul karena adanya pengaruh dari kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan (Wijayanti, 2008). Namun, penelitian Hellier 

(2002) menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

tidak memiliki hubungan yang signifikan. 

 
Terciptanya loyalitas pelanggan memungkinkan perusahaan 

mengembangkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Hal ini 

dikarenakan biaya yang dibutuhkan untuk menarik pelanggan baru juga 

jauh lebih besar dibandingkan biaya untuk mempertahankan pelanggan 

yang loyal pada perusahaan (Kotler, 2000). Loyalitas merupakan hal yang 
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penting dibangun oleh setiap perusahaan untuk memenangkan kompetisi. 

Apalagi menurut Reicheld dan Sesser dalam Suhartanto (2000), 

mengemukan bahwa peningkatan 5% dalam kesetian pelanggan dapat 

meningkatkan keuntungan 25% sampai dengan 85%, dan 60% 

peningkatan penjualan pada konsumen baru atas rekomendasi pelanggan 

yang loyal terhadap perusahaan. 

 
Loyalitas merupakan salah satu kunci sukses dalam memenangkan 

persaingan bisnis saat ini. Pelanggan yang loyal secara tidak langsung 

dapat membantu mempromosikan jasa kepada orang-orang terdekatnya. 

Pelanggan yang loyal cenderung enggan berpindah tempat, dengan kata 

lain seseorang yang loyal terhadap produk maka ia akan setia terhadap 

produk tersebut meskipun ada kenaikan harga sekalipun. Dalam bidang 

rumah sakit loyalitas yang ditunjukan oleh pelanggan adalah dengan 

berkunjung kembali ke rumah sakit yang sama untuk berobat jika 

dirinya/keluarganya sakit. 

 
Minat untuk berkunjung kembali pada suatu tempat didasari dari 

rencana konsumen untuk melakukan pembelian atas produk ataupun jasa 

tertentu. Minat konsumen untuk datang kembali kesuatu tempat tentunya 

didasari alasan tertentu, dimana kunjungan tersebut memiliki nilai manfaat 

yang positif yang berdampak pada kepuasan konsumen tersebut. Minat 

untuk berkunjung kembali terbentuk dari sikap konsumen terhadap 

keyakinan atas kualitas produk atau jasa yang diberikan yang mendorong 
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konsumen untuk berkunjung kembali karena telah memperoleh kepuasan 

dari produk atau jasa yang dibeli (Chao-Chan Wu, 2011). 

 
Pemasaran yang dilakukan oleh rumah sakit tidak langsung kepada 

konsumen melainkan melalui program dari dokter yang merawat pasien 

tersebut, seperti untuk menyarankan untuk membeli obat di apotek rumah 

sakit tersebut. Promosi yang di gunakan rumah sakit secara langsung yang 

digunakan untuk menarik konsumen seperti periksa gratis dan donor darah. 

 
Berdasarakan pada latar belakang diatas, penelitian ini dilakukan 

untuk menganalisis faktor-faktor sebagai pengembangan dari penelitian 

sebelumnya, dengan fokus pada rumah sakit dan khususnya melalui tipe 

rumah sakit yang ada. Pemilihan rumah sakit kelas C diasumsikan bahwa 

rumah sakit tersebut banyak dijumpai di setiap daerah di Indonesia. 

Berdasarkan data dari Kementerian Kesehatan Republik Indonesia rumah 

sakit kelas C memiliki jumlah yang paling banyak daripada kelas yang 

lainnya, berdasarkan data dari Kementrian Kesehatan terdapat 57 rumah 

sakit kelas A, 328 rumah sakit kelas B, 837 rumah sakit kelas C, 423 

rumah sakit kelas D, dan sebanyak 843 unit rumah sakit lainnya yang 

belum ditetapkan kelasnya. 

 
Dengan asumsi bahwa belum banyak penelitian yang 

mengkhususkan pada rumah sakit tipe C, maka penelitian ini dilakuakan 

untuk mengetahui pengaruh Brand Image, Service Quality, Kepuasan 

Pelanggan dan Loyalitas Konsumen Rumah Sakit. 



 

 

7 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

1.2 Rumusan Masalah 
 

 

Terciptanya loyalitas pelanggan memungkinan perusahaan 

mengembangkan hubungan jangka panjang dengan pelanggannya baik 

pelanggan yang sudah lama maupun pelanggan yang baru. Loyalitas yang 

dimaksud adalah loyalitas untuk berkunjung kembali ke rumah sakit yang 

sama. Beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu hospital 

brand image, service quality dan customer satisfaction. Dari penelitian 

Darlina (2015) menunjukan bahwa brand image berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Dari hasil penelitian Widyawati (2013) menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dan menurut Albert (2000) menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yang berdampak pada loyalitas 

pelanggan. Pada penelitian Wu (2011) menunjukan bahwa hospital brand 

image memiliki pengaruh secara langsung dan tidak langsung terhadap 

loyalitas. Hal tersebut meng identiikasikan bahwa hospital brand image yang 

baik tidak hanya meningkatkan kepuasan pasien melalui loyalitas pasien 

secara langsung tetapi juga meningkatkan kepuasan pasien melalui 

peningkatan kualitas pelayanan yang dirasakan. 

 

Namun menurut Owen (1999) kepuasan pelanggan tidak cukup untuk 

membuat pelanggan loyal pada suatu produk. Produk yang dimaksud adalah 

pelayanan dari rumah sakit. Penelitian Hellier (2002) menyebutkan 
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bahwa kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan tidak memiliki 

hubungan yang signifikan. 

 

Dengan demikian peneliti ingin membuktikan berbagai faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pada rumah sakit tipe C. Peneliti memilih rumah 

sakti tipe C karena mudah di jumpai disetiap daerah di Indonesia. Maka 

dalam menyusun penelitian ini penulis merumuskan masalah sebagai dasar 

kajian penelitian yang dilakukan, yaitu : 

 

1) Apakah Hospital Brand Image mempengaruhi Service Quality ? 

 

2) Apakah Hospital Brand Image mempengaruhi Customer 

Satisfaction ? 

 
3) Apakah Service Quality mempengaruhi Customer Satisfaction ? 

 

4) Apakah Hospital Brand Image mempengaruhi Loyalty Re-visit 

Intention ? 

 
5) Apakah Service Quality mempengaruhi Loyalty Re-visit Intention ? 

 

6) Apakah Customer Satisfaction mempengaruhi Loyalty Re-visit 

Intention ? 

 
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

 

 

1.3.1.1 Tujuan Penelitian 
 
 

Tujuan umum dari penelitian “Menganalisis Faktor yang 

Mempengaruhi Loyalitas Untuk Berkunjung Kembali Terhadap Citra 

Perusahaan dan Kualiats Pelayanan Melalui Kepuasan Pelanggan Di Rumah 
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Sakit Kelas C” adalah untuk mengetahui apa saja yang mempengaruhi faktor 

pelanggan datang kembali ke Rumah Sakit yang sama. 

 

Tujuan khusus dari penelitian ini adalah : 
 
 

1) Menganalisis hubungan citra rumah sakit terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 
2) Menganalisis hubungan citra rumah sakit terhadap kualitas pelayanan. 

 

3) Menganalisis hubungan citra rumah sakit terhadap loyalitas pelanggan 

untuk datang kembali. 

 
4) Menganalisis hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 
5) Menganalisis hubungan kualitas pelayanan terhadap terhadap loyalitas 

pelanggan untuk datang kembali. 

 
6) Menganalisis kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan untuk 

datang kembali. 

 
1.3.1.2 Kegunaan Penelitian 

 

Kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

Hasil penelitian ini nantinya diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak- 

 

pihak yang berkepentingan seperti : 

 

a. Bagi Rumah Sakit 

 

Hasil penelitian ini dapat menghasilkan informasi yang bermanfaat 

bagi evaluasi terhadap efektivitas dalam fasilitas yang diberikan 

rumah sakit kepada konsumen. 

 
b. Bagi Penulis 
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Hasil dari penelitian ini dapat menjadikan ilmu kepada penulis tentang 

faktor yang mempengaruhi pelanggan untuk datang kembali ke rumah 

sakit yang sama. 


