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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan citra rumah sakit terhadap kepuasan dan loyalitas
pasien di RSU Muhammadiyah Darul Istigomah Kendal. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
pendekatan survey. Populasi pada penelitian ini adalah pasien rawat inap RSU Muhammadiyah Darul Istigomah.
Teknik pengambilan sampel adalah purposive sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100
pasien yang minimal pernah 2 kali dirawat inap. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda
menggunakan Statistical Product and Service Solutions (SPSS).Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, citra rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.Pelayanan yang prima dan citra rumah
sakit yang baik membuat pasien merasa semakin puas terhadap keseluruhan pelayanan yang diberikan. Kepuasan pasien

yang tinggi meningkatkan loyalitas pasien terhadap RSU Muhammadiyah Darul Istigomah Kendal.

Kata Kunci:kualitas layanan,, citra, kepuasan, loyalitas

1. PENDAHULUAN

Berkembangnya teknologi informasi saat ini
membuat masyarakat semakin selektif dalam memilih
fasilitas layanan yang digunakan. Pemilihan fasilitas
layanan ditempuh dengan memanfaatkan berbagai media
yang kemudian dijadikan  pertimbangan  dalam
pengambilan keputusan fasilitas layanan. Jasa layanan
kesehatan merupakan salah satu layanan yang penting
bagi masyarakat, karena setiap orang membutuhkan
badan yang sehat untuk menjalankan aktivitas-
aktivitasnya. Kebutuhan masyarakat terhadap kualitas
layanan kesehatan yang baik saat ini semakin meningkat
seiring dengan berkembangnya pengetahuan masyarakat
mengenai kesehatan.Persaingan antar rumah sakit yang
semakin ketat bahkan dengan puskesmas maupun klinik
dapat dimenangkan dengan rumah sakit yang berorientasi
pada pasien sebagai pembeli jasa kesehatan [1]. Rumah
sakit berusaha untuk membangun strategi pemasaran yang
mempromosikan citra merek di antara pasien untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas [2]

Bisnis rumah sakit merupakan usaha layanan jasa
kesehatan yang memiliki karakter kontak tingkat tinggi
dalam proses pelayanan kesehatan bahkan perlu perlakuan
khusus yang diberikan oleh petugas. Keterlibatan petugas
kesehatan dalam melayani memungkinkan penilaian yang
berbeda bagi setiap pasien. kualitas penyampaian
pelayanan kepada pasien mungkin berbeda setiap kali
mereka mendatangi kembali rumah sakit tertentu,
sehingga mempengaruhi kepuasan dan loyalitasnya.
Pasien akan menilai kualitas layanan mulai saat datang,
proses pelayanan, biaya yang dikeluarkan, sampai pasien
tersebut pulang.Upaya rumah sakit untuk memberikan
pelayanan yang berkualitas dalam rangka membentuk
kepercayaan, citra positif, dan memberikan kepuasan
kepada pasien. Muara akhir dari upaya pelayanan yang
berkualitas adalah terciptanya loyalitas.

Rumah Sakit Muhammadiyah Darul Istigomah
Kendal merupakan salah satu rumah sakit yang
menyediakan pelayanan kesehatan bagi masyarakat di
wilayah Kendal dan sekitarnya. Selama beberapa tahun

terakhir, jumlah pasien rawat inap di RSU
Muhammadiyah  Darul Istigomah Kendal sangat
fluktuatif. Data jumlah pasien rawat inap dari tahun

2013-2017 ditunjukkan pada tabel 1 sebagai berikut :

Tabel 1. Data Pasien Rawat Inap Tahun 2013-2017

Bulan Tahun

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
Januari 226 311 325 314 264
Februari 247 252 244 269 232
Maret 258 315 281 333 300
April 209 341 267 351 368
Mei 254 331 240 286 312
Juni 211 317 266 222 349
Juli 211 241 268 238 384
Bulan Tahun

2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017
Agustus 275 370 221 298 344
September 258 266 298 274 386
Oktober 239 290 287 287 497
November 241 285 257 246 511
Desember 265 301 266 249 479
Total 2894 | 3620 | 3220 | 3367 | 4426

Sumber ;: RSU Muhammadiyah Darul Istigomah

Berdasarkan tabel 1 jumlah pasien rawat inap di
RSU Muhammadiyah Darul Istiqgomah Kendal mengalami
kenaikan dan penurunan. Jumlah pasien yang fluktuatif
dapat menyebabkan turunnya kepuasan dan loyalitas
pasien Sampai saat ini pihak rumah sakit belum pernah
melakukan pengukuran kepuasan pasien yang terfokus
pada instalasi rawat inap sebagai upaya dasar untuk
menentukan strategi pelayanan yang lebih lanjut.
Penanganan keluhan dan penampungan kritik saran pasien
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juga belum dilakukan secara maksimal oleh pihak rumah
sakit.

Penelitian-penelitian terdahulu telah
mengkonfirmasi peran Kkualitas layanan dan citra
perusahaan dalam membangun kepuasan dan loyalitas.
Beberapa studi menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
Mereka menemukan bahwa kualitas layanan yang tinggi
berkorelasi dengan kepuasan pelanggan yang tinggi
[1,3,45,6,7,8,9,10,11,12]. Namun  hasil  berbeda
dinyatakan dalam penelitian [13] dimana kualitas layanan
berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
kepuasan. Penelitian ~ yang  dilakukan  oleh
[1,3,6,11,13,14,15,16] membuktikan  bahwa citra
perusahaan yang baik akan meningkatkan kepuasan. Hasil
yang berbeda ditunjukkan oleh [4,17] dalam penelitiannya
yang menyatakan bahwa citra tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan.

Penelitian yang dilakukan oleh [1,3,4,6,8,9,11,12]
menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Hasil penelitian [18]
menyatakan bahwa semakin tinggi kepuasan pasien akan
meningkatkan loyalitas pasien. Namun penelitian yang
dilakukan oleh [19] menunjukkan hasil yang berbeda,
bahwa kepuasan berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap loyalitas.

Hal-hal tersebut di atas membuat peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian terkait dengan aspek-aspek
tersebut. Berkaitan dengan strategi RSU Muhammadiyah
Darul Istigomah Kendal yang berorientasi pada upaya
peningkatan kepuasan dan loyalitas pasien rawat inap,
maka studi ini dimaksudkan untuk menganalisis peran
kualitas layanan dan citra dalam meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pada pasien rawat inap RSU
Muhammadiyah Darul Istigomah Kendal.

TINJAUAN PUSTAKA
Tinjauan Pustaka

Kualitas Layanan

Kualitas layanan berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan
[20]. Definisi kualitas layanan menurut [21] adalah
sebagai perbandingan antara harapan dan persepsi
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Apabila
jasa atau pelayanan yang diterima atau yang dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan
dipersepsikan baik dan memuaskan, sebaliknya jika jasa
atau pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada yang
diharapkan, maka kualitas layanan akan dipersepsikan
buruk atau tidak memuaskan

Citra Rumah Sakit

Citra perusahaan menurut [22] adalah perasaan,
kesan dan gambaran dari publik terhadap perusahaan,
kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu objek,
orang atau organisasi.Instrumen untuk mengukur citra
perusahaandapat dilakukan dengan menilai komponen-

komponen seperti Kepribadian, Reputasi, Identitas dan
Nilai.

Kepuasan Pasien

Kepuasan menurut Kotler [23] adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan harapan dengan kinerja yang diterima.
Kepuasan adalah evaluasi pelanggan terhadap produk atau
layanan dalam hal kemampuan perusahaan dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan [24].
2.1.4 Loyalitas Pasien

Loyalitas adalah komitmen konsumen untuk
membeli dan menggunakan kembali dengan produk/jasa
yang disukai secara konsisten dimasa datang, sehingga
menimbulkan pembelian merek atau rangkaian merek
yang sama secara berulang. Konsumen akan tetap
menggunakan produk atau jasa yang samameskipun
pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotensi
untuk menyebabkan perilaku beralih merek [25].

Pengembangan Hipotesis

Pengaruh Kualitas layanan terhadap Kepuasan Pasien
Kepuasan pasien sangat dipengaruhi oleh kualitas
layanan yang baik. [8] mengemukakan bahwa kualitas
layanan seperti dokter, prosedur perawatan, reliabilitas
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pasien.
Hasil penelitian [9] menyatakan kualitas layanan yang
lebih tinggi meningkatkan kepuasan pasien. selain itu
[10] menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pasien di
Rumah Sakit Umum dan Swasta. Penelitian yang
dilakukan oleh [1,3,4,5,6,7,11,12] juga membuktikan
pengaruh kualitas layanan dalam meningkatkan kepuasan.
Berdasarkan uraian diatas maka hipotesis pertama
dirumuskan sebagai berikut:
H1 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pasien

Pengaruh Citra terhadap Kepuasan pasien

Dalam literatur tentang merek,ada terdapat asumsi
umum bahwa citra merek yang baik memiliki dampak
positif pada kepuasan pelanggan [4]. Menurut [14] citra
merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan. Studi yang dilakukan oleh [1,3,6,,11,13]
menyatakan bahwa citra berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan.Demikian juga [15]
mengemukakan bahwa citra merekmenjadi anteseden
yang penting bagi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu
citra rumah sakit yang positif cenderung menghasilkan
kepuasan pasien yang tinggi. Berdasarkan uraian diatas
maka hipotesis kedua dirumuskan sebagai berikut:
H2: Citra rumah sakit berpengaruh positif terhadap

kepuasan pasien

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas pasien
Menurut [26], kepuasan merupakan salah satu factor
penentu loyalitas. Dalam pembahasan studi terdahulu,
loyalitas dapat menjadi hasil dari kepuasan pelanggan
[1,3,4,6,9,11,12,18]. Di dalam lingkungan jasa layanan
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kesehatan, hubungan positif telah terbuktiantara kepuasan
dengan loyalitas pasien [4]. Selanjutnya,[8] meneliti
hubungan antara kepuasan dengan niat kunjungan ulang
di rumah sakit dan menemukan bahwa pengaruh kepuasan
pasien terhadap niat kunjungan kembali adalah signifikan.
Oleh karena itu, besar kemungkinan pasien yang merasa
puas akan lebih loyal terhadap rumah sakit mereka.
Berdasarkan uraian diatas maka hipotesis Kketiga
dirumuskan sebagai berikut:

H5 : kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap

loyalitas pasien.

Model Penelitian
Model penelitian ditunjukkan dalam gambar 1.

Kualitas Layanan
x1) H1
Kepuanan Pasion H3 Loyalitas Pasion
Y1) (Y2)
Citra Rumah Sakit
H2
(x2)

Gambar 1. Model Penelitian

Persamaan Regresi Linier Berganda ditunjukkan pada
persamaan 1 dan 2.
1= BiXi+BXs+e

@
Yz = ﬁ3 Yl +e
(2
Keterangan :
Y : Kepuasan Pasien
Y, . Loyalitas Pasien
B1, B2, B3 : Koefisien Regresi
X1 . Kualitas Layanan
Xs : Citra Rumah Sakit
e : Error / kesalahan

METODE PENELITIAN

Populasi dalam penelitian ini adalah pasien rawat
inap di RSU Muhammadiyah Darul Istigomah
Kendal.Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel
menggunakan Purposive Sampling yaitu pengambilan
sampel dengan pertimbangan tertentu [27]. Kriteria
tersebut diantaranya adalah pasien rawat inap di Rumah
Sakit Umum Muhammadiyah Darul Istigomah kendal
yang telah menjalani perawatan minimal 2 x 24 jam,
pasien anak-anak atau pasien yang tidak sadar atau dalam
pengawasan diwakili oleh keluarga terdekat pasien (
bapak, ibu, anak, adik dan kakak) dan pasien yang
minimal 2 kali pernah dirawat inap di RSU
Muhammadiyah Darul Istigomah Kendal.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan sumber data primer dan sumber data

sekunder.Data primer tersebut didapat dari kuesioner yang
telah diisi responden.Data sekunder, yaitu data pendukung
yang diperoleh penulis dari beberapa sumber yang dinilai
mempunyai relevansi dengan penelitian ini yaitu data dari
jurnal penelitian terdahulu dan buku-buku referensi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil pengumpulan data dengan mengunakan
kuesioner  terhadap 100 pasien Rumah  Sakit
Muhammadiyah Darul Istigomah yang menjadi sampel,
responden yang berstatus pasien sebanyak 63 orang dan
keluarga pasien sebanyak 37 orang. berjenis kelamin
perempuan sebanyak 64 orang dan laki-laki sebanyak 36
orang. Responden berusia 17-24 tahun sebanyak 14
orang, 25-34 sebanyak 37 orang, 35-49 tahun sebanyak 38
orang, 50-64 tahun sebanyak 10 orang dan lebih dari 65
tahun sebanyak 1 orang. Responden berdasarkan
frekuensi rawat inap2 kali sebanyak 65 orang, 3 Kali
sebanyak 24 orang, 4 kali sebanyak 5 orang dan lebih dari
5 kali sebanyak 6 orang.

Uji Instrumen Penelitian
Uji Validitas

Hasil perhitungan uji validitas
kuesionermenggunakan output SPSS dalam penelitian
yang variabel kualitas layanan mempunyai nilai KMO
sebesar 0.924, citra rumah sakit mempunyai nilai KMO
sebesar 0.914,kepuasan pasien mempunyai nilai KMO
sebesar 0.947, dan loyalitas pasienmempunyai nilai KMO
sebesar 0.785. Masing-masing variabel tersebut memiliki
nilai KMO> 0.5 dengan signifikansi 0.00 (<0.05)
menunjukkan bahwa kriteria kecukupan sampel penelitian
ini telah terpenuhi. Sedangkan untuk indikator-indikator
tiap variabel, seluruhnya mempunyai nilai loading
factor>0.4 maka dari uji validitas tersebut semua
pertanyaan sudah valid dan layak digunakan sebagai
instrumen penelitian.
Uji Reliabilitas

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa hasil nilai
Cronbach’s Alpha pada variabel kualitas layanan sebesar
0.967, citra rumah sakit sebesar 0.957, kepuasan pasien
sebesar 0.969, danloyalitas pasien sebesar 0.941. Masing-
masing variabel tersebut memiliki nilai Cronbach’s
Alpha> 0.7.Berdasarkan hasil perhitungan tersebut dapat
disimpulkan bahwa variabel tersebut reliabel dan dapat
digunakan sebagai instrumen penelitian.

Uji Model
Koefisien Determinasi

Pada persamaan | nilai Adjusted R%sebesar 0,892,
hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan dapat
dijelaskan oleh variasi variabel kualitas layanan dan citra
sebesar 89,2%, sedangkan sisanya 10,8% dijelaskan oleh
variabel lain diluar kualitas layanan dan citra misalnya
variabel harga dan variabel lokasi.

Pada persamaan Il nilai Adjusted RZsebesar
0,781, hal ini menunjukkan bahwa variabel loyalitas dapat
dijelaskan oleh variasi variabel kepuasan pasien, sebesar
78,1 sedangkan sisanya 21,9% dijelaskan oleh variabel
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lain diluar kepuasan pasien, misalnya variabel persepsi
nilai.

Uji F

Pada persamaan | dapat dilihat bahwa nilai F test
sebesar 411,451dan signifikansi pada 0.000 < 0.05 berarti
variabel kualitas layanan dan citra secara bersama-sama
(simultan)  mempengaruhi  variabel kepuasan.Pada
persamaan Il dapat dilihat bahwa nilai F test sebesar
354,162dan signifikansi pada 0.000 < 0.05 berarti

variabel kepuasan  secara bersama-sama (simultan)
mempengaruhi variabel loyalitas pasien.

Analisis Regresi Linear Berganda
Hasil analisis data dengan menggunakan regresi
linier berganda ditunjukkan pada tabel 1 sebagai berikut :

No Model Regresi Uji Model Uji Hipotesis Ket
Adjusted R Uji F B t Sig
F Hitung Sig
1 Model regresi 1 0,892 411,451 0,000
Pengaruh kualitas
layanan dan citra
rumah sakit
terhadap kepuasan
Kualitas  layanan 0,402 5,144 0,000 H1
terhadap kepuasan Diterima
pasien
Citra terhadap 0,566 7,246 0,000 H2
kepuasan pasien Diterima
2 Model regresi 2
Pengaruh kepuasan | 0,781 354,162 0,000 0,885 18,819 | 0,000 H3
pasien  terhadap Diterima
loyalitas pasien

Analisis Persamaan Regresi
Pada perhitungan analisis regresi model | dapat
dimasukkan dalam persamaan3 sebagai berikut :
Yl = 0,402X1 + 0,566X2 +e

@)
Pada perhitungan analisis regresi model 1l dapat
dimasukkan dalam persamaan 4 sebagai berikut :
Y, =0,885Y; + e 4)

Uji Hipotesis (uji t) dan pembahasan
Uji Hipotesis

Uji t digunakan untuk mengetahui seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen secara individu dalam
menjelaskan variabel dependen. Hipotesis diterima jika
nilai signifikansi < a. 0,05 [28].

1. Uji Hipotesis 1 : Kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pasien
Berdasarkan hasil analisis data yang sudah
dilakukan menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien dengan signifikansi sebesar 0.000 (<
0.05) dan koefisien regresisebesar 0,402 bernilai
positif. Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan ,
semakin puas pasien RSU Muhammadiyah Darul
Istiqomah Kendal.

3. Uji Hipotesis 2 : Citra rumah sakit berpengaruh positif

terhadap kepuasan pasien
Berdasarkan hasil analisis data yang sudah

dilakukan menunjukkan bahwa citra rumah sakit
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
proses kepuasan pasien dengan signifikansi sebesar
0.000 (< 0.05) dan koefisien regresi sebesar 0.566
bernilai positif. Hal ini berarti semakin baik citra
rumah sakit di benak pasienmaka semakin puas pasien
RSU Muhammadiyah Darul Istiqgomah Kendal.

4. Uji Hipotesis 3 : Kepuasan pasien berpengaruh positif
terhadap loyalitas pasien

Berdasarkan hasil analisis data yang sudah

dilakukan  menunjukkan bahwakepuasan pasien
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pasien dengan signifikansi sebesar 0.000 (<
0.05) dan koefisien regresi sebesar 0.885 bernilai
positif.Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kepuasan
pasien, semakin tinggi pula loyalitas pasien RSU
Muhammadiyah Darul Istigomah Kendal.

Pembahasan
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pasien

Kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini berarti
bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan
RSU Muhammadiyah Darul Istigomah Kendal kepada
pasien, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan
pasien. Fasilitas yang lengkap, pelayanan yang cepat,
prosedur yang mudah, dan tenaga medis baik dokter
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maupun perawat yang kompeten membuat pasien semakin
puas dengan keseluruhan pelayanan yang diberikan.
Dalam mewujudkan pelayanan prima yang bermuara
pada kepuasan pasien, pihak rumah sakit harus mampu
memahami persepsi dan harapan pasien karena kepuasan
merupakan perbandingan antara kualitas layanan yang
diharapkan dengan kualitas layanan yang dirasakan secara
nyata oleh pasien.Hasil penelitian ini  memperkuat
penelitian terdahulu yang membuktikan bahwa kualitas
layanan  berpengaruh  positif  terhadap  kepuasan
[1,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12]

Pengaruh Citra Rumah Sakit terhadap Kepuasan
Pasien

Citra rumah sakit berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini berarti
bahwa semakin baik citra dan reputasi RSU
Muhammadiyah Darul Istigomah Kendal di benak pasien,
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan
pasien.pelayanan yang berkualitas, karyawan yang cepat
tanggap menimbulkan kesan yang baik di benak pasien.
Kesan yang baik menciptakan citra yang positif dan
menjadi salah satu keunggulan kompetitif perusahaan
yangmemungkinkan perusahaan mendapatkan
kepercayaan penuh dari pasien.

Citra rumah sakit berdampak pada sikap dan
perilaku pasien terhadap rumah sakit, sehingga dapat
menimbulkan kepuasan pasien. Hal ini selaras dengan
pendapat [29] yang mengemukakan bahwa reputasi
perusahaan selalu melekat pada citra dan berdampak pada
harapan pelanggan terhadap layanan yang diberikan
perusahaan. Hal ini berarti jika citra rumah sakit baik,
maka akan berdampak pada terpenuhinya harapan pasien
atau kepuasan pasien.Temuan ini mendukung penelitian-
penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa citra
berpengaruh positif terhadap kepuasan
[1,3,6,11,13,14,15,16].

Pengaruh Kepuasan pasien terhadap Loyalitas Pasien
Kepuasan pasien berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini berarti bahwa
semakin tinggi tingkat kepuasan pasien, loyalitas pasien
semakin meningkat.Perasaan senang dan puas yang
dirasakan pasien atas segala pelayanan prima yang
diterimanya meningkatkan kepercayaan mereka bahwa
rumah sakit akan tetap memberikan pelayanan yang
optimal kepada pasien, sehingga mereka tetap setia untuk
menggunakan jasa layanan pada rumah sakit tersebut di
masa yang akan datang dan bersedia merekomendasikan
kepada orang lainHal ini selaras dengan pendapat [26]
yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
salah satu faktor penentu loyalitas pelanggan. Terciptanya
kepuasan memberikan beberapa manfaat diantaranya
menjaga hubungan perusahaan dan pelanggan agar tetap
harmonis, menjadi dasar bagi pembelian ulang dan
membangun loyalitas pelanggan. Apabila pasien dan
keluarga merasa puas dengan layanan rumah sakit
maka.Hasil penelitian ini mendukung studi terdahulu
yang membuktikan bahwa kepuasan yang dirasakan akan
meningkatkan loyalitas [1,3,4,6,8,9,11,12,18]
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan
bahwa kualitas layanan dan citra rumah sakit berpengaruh
positif terhadap kepuasan pasien. Pelayanan yang prima
seperti fasilitas yang lengkap, pelayanan yang cepat,
prosedur yang mudah dan tenaga kesehatan yang
kompeten membuat pasien merasa puas atas keseluruhan
pelayanan yang diberikan. Citra rumah sakit berdampak
pada sikap dan perilaku pasien terhadap rumah sakit.
Citra yang positif menciptakan reputasi rumah sakit yang
semakin baik di benak pasien dan akanmeningkatkan
kepercayaan dan kepuasan pasien. Kepuasan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas .Pasien yang
merasa puas akan tetap menggunakan jasa layanan pada
rumah sakit di masa yang akan datang , bahkan bersedia
untuk merekomendasikannya kepada orang lain.
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