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The Indonesian Journal of Health Promotion 

 Abstract 

Introduction: The healthcare industry such as hospitals is currently increasing and growing, therefore it directly creates commercial 

competition between health service providers. Thus, hospitals are required to develop strategies that aim to win competition in the market, 

which must pay attention to the image and quality health services to the community in order to satisfy and foster loyalty. 

Objective: This study aims to determine the effect of image and service quality on the loyalty of hospital inpatients. 
Methods: The method used is a literature review. Article collection using Google Scholar which is available free and full text and published 

for at least the last 5 years (2018-2022). The findings obtained will be analyzed and explained descriptively. 

Results: All articles used are articles with quantitative research types with the dependent variable being patient loyalty. The results of the 

analysis that have been carried out show that the image of health services has a positive and significant effect on patient loyalty, namely the 
higher the image, the higher the patient loyalty. In addition, the quality of health services has a positive and significant effect on patient 

loyalty, namely the higher the quality of services provided, the higher the patient loyalty. 

Conclusion: From the results obtained, it can be concluded that the image and service quality variables have a positive and significant effect 

on patient loyalty. 
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Abstrak 

Latar belakang: Industri pelayanan kesehatan seperti rumah sakit saat ini semakin banyak dan berkembang, oleh karena itu secara langsung 

menimbulkan persaingan komersial antar penyedia layanan kesehatan. Dengan demikian, rumah sakit dituntut untuk menyusun strategi yang 

bertujuan memenangkan persaingan dalam pasar, yaitu harus memperhatikan citra dan pelayanan kesehatan yang bermutu kepada masyarakat 

agar dapat memuaskan dan menumbuhkan loyalitas. 
Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien rawat inap rumah sakit. 

Metode: Metode yang digunakan adalah literature review. Pengumpulan artikel menggunakan google scholar yang tersedia free dan full text 

dan diterbitkan minimal 5 tahun terakhir (2018-2022). Hasil temuan yang didapatkan akan dianalisis dan dijelaskan secara deskriptif. 

Hasil: Seluruh artikel yang digunakan merupakan artikel dengan jenis penelitian kuantitatif dengan variabel dependen loyalitas pasien. Hasil 
analisis yang telah dilakukan menunjukkan bahwa citra pelayanan kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien, 

yaitu semakin tinggi citra maka loyalitas pasien akan semakin tinggi. Selain itu, kualitas pelayanan kesehatan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien, yaitu semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula loyalitas pasien. 

Kesimpulan: Dari hasil yang didapatkan dapat disimpulkan bahwa variabel citra dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pasien.   
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PENDAHULUAN  

Di Indonesia, rumah sakit merupakan rujukan pelayanan kesehatan untuk Puskesmas, khususnya pada 

upaya kuratif dan rehabilitatif, karena rumah sakit memiliki fungsi utama menyelenggarakan upaya kesehatan yang 

bersifat penyembuhan dan pemulihan untuk pasien. Dengan demikian, rumah sakit harus memperhatikan citra dan 

pelayanan kesehatan yang bermutu kepada masyarakat agar dapat memuaskan dan menumbuhkan loyalitas (1). 

Loyalitas merupakan komitmen mendalam yang tertanam untuk membeli atau menggunakan ulang produk atas 

layanan di masa depan meskipun terdapat pengaruh dan keadaan yang kemungkinan mengakibatkan pelanggan 

beralih (2). Loyalitas konsumen dapat diartikan sebagai upaya konsumen untuk mempertahankan kesetiaan pada 

suatu produk yang kemudian diikuti dengan pembelian berulang. Loyalitas yaitu kesadaran pelanggan untuk terus 

berlangganan dalam jangka panjang, yang ditandai dengan konsumsi dan menggunakan barang dan jasa secara 

berulang, serta dengan sukarela merekomendasikan kepada orang lain (3) 

Loyalitas pasien memiliki peran yang sangat vital bagi provider pelayanan jasa kesehatan. Dapat diketahui 

bahwa industri pelayanan kesehatan seperti rumah sakit sekarang ini semakin banyak dan berkembang, baik rumah 

sakit pemerintah maupun swasta. Oleh karena itu secara langsung menimbulkan persaingan komersial antar 

penyedia layanan kesehatan. Berdasarkan hal tersebut provider dituntut untuk menyusun strategi yang bertujuan 

memenangkan persaingan dalam pasar (4). Faktor dalam memenangkan persaingan sangat ditentukan oleh loyalitas 

pasien (5). Mempertahankan loyalitas dari pasien mampu meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan 

kelangsungan hidup dari organisasi atau rumah sakit sebagai provider layanan kesehatan (6). Reynaldi, Suprapti 

(2017) menyatakan bahwa produk, harga, promosi, dan saluran distribusi yang merupakan bauran pemasaran 

mempengaruhi loyalitas konsumen saat mereka menggunakan produk (7).  Selain itu Azizah H (2012) menjelaskan 

bahwa citra dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas (8) 

Citra merupakan persepsi yang diberikan terhadap objek, dimana dalam hal ini terkait dengan produk atau 

jasa yang dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai sumber. Citra berhubungan dengan sikap yang 

didalamnya berupa keyakinan terhadap suatu merek. Citra positif yang tertanam dalam diri konsumen memiliki 

kemungkinan lebih besar untuk melakukan pembelian (9). Citra merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan kesan 

yang dimiliki seseorang tentang suatu objek (10). Selain itu citra dapat dianggap sebagai salah satu faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pasien, karena citra rumah sakit mencerminkan reputasi dan keunggulan bersaing, 

sehingga kemudian dapat meningkatkan keberhasilan kinerja rumah sakit (11) 

Mutu pelayanan kesehatan merupakan pelayanan kesehatan yang mampu memberikan rasa kepuasan 

kepada pengguna jasa kesehatan pada saat merasakan jasa pelayanan medis yang didapatkan, yang sesuai dengan 

tingkat kepuasan rata-rata masyarakat dan penyedia layanan menurut kebutuhan masyarakat dan standar etik 

profesi. Ketika penyedia jasa berusaha meningkatkan kualitas dengan keadaan sadar dengan kemauan serta sesuai 

dengan kebutuhan pelanggannya maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan (12). Oleh karena itu dalam artikel 

ini akan mengkaji loyalitas pasien yang dilihat dari faktor citra dan kualitas pelayanan. 

 

 

METODE 

Metode yang digunakan adalah literature review. Literature review dilakukan pada jurnal yang membahas 

mengenai topik citra dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pasien pada rumah sakit. Jurnal dicari dengan 

menggunakan search engine google scholar. Kriteria inklusi yang digunakan yaitu artikel tersedia free dan full text, 

variabel dependen loyalitas pasien, penelitian dilakukan pada rumah sakit, menggunakan Bahasa Indonesia, dan 

diterbitkan minimal 5 tahun terakhir (2018-2022). Keyword yang digunakan adalah "Citra" DAN "Kualitas 

pelayanan" DAN "Loyalitas" DAN "Rawat inap" DAN "Rumah sakit". Artikel yang didapatkan akan melalui 

proses eliminasi sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan. Proses selanjutnya yaitu skimming dan scanning pada 

isi artikel hingga didapatkan 4 artikel yang sesuai dengan topik pembahasan citra dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas. Berdasarkan 4 artikel yang ditemukan, semua artikel berbahasa Indonesia. Hasil temuan yang didapatkan 

akan dianalisis dan dijelaskan secara deskriptif. 

 

HASIL  

               Berdasarkan hasil pencarian yang telah dilakukan, terdapat 4 artikel ilmiah yang terpilih sesuai dengan 

kriteria inklusi dan eksklusi. Berikut merupakan hasil temuan dari artikel: 
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Tabel 1. Hasil Analisis Metode Penelitian 

Referensi Metode Populasi Sampel Variabel Uji Statistik 

Hasan S, Putra 

AHPK (2018) 

Accidental 

random 

sampling 

Pasien rawat inap 

Rumah Sakit tipe B 

di Kota Makassar 

296 Kualitas 

pelayanan, citra, 

nilai pasien, 

kepuasan 

pasien, dan 

loyalitas pasien 

Structural 

Equation Method 

(SEM) 

Bukhari I, Kamal B, 

Sari MK (2018) 

- Pasien rawat inap 

pada Rumah Sakit 

Mitra Keluarga 

Tegal 

125 Kualitas 

pelayanan, citra, 

kepuasan, dan 

loyalitas 

Regresi linier 

berganda 

Sulistyo A, Gumilar 

A (2019) 

Purposive 

sampling 

Pasien rawat inap 

Rumah Sakit Awal 

Bros Tangerang 

90 Citra, kualitas 

pelayanan, 

kepuasan, 

loyalitas 

Path Analysis 

Girman, Edris M, 

Sutono (2022) 

Purposive 

sampling 

Pasien rawat inap 

Rumah Sakit Islam 

Sunan Kudus 

160 Kualitas 

pelayanan, citra 

merek, 

kepuasan, 

loyalitas 

Structural 

Equation Method 

(SEM) 

 

Tabel 1 menunjukkan bahwa seluruh artikel yang digunakan merupakan artikel dengan jenis penelitian 

kuantitatif dengan variabel dependen loyalitas pasien. Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam 

penelitian adalah accidental random sampling (13) dan purposive sampling (13–15). Sedangkan pada artikel 

Bukhari I, Kamal B, Sari MK (2018) tidak menyebutkan informasi jenis teknik sampling yang digunakan dalam 

penelitian (1). Keempat artikel diatas menjelaskan bahwa populasi dalam penelitian yaitu pasien rawat inap di 

rumah sakit. Semua artikel tersebut tidak memberikan keterangan jumlah populasi dalam penelitian. Uji statistic 

yang digunakan adalah Structural Equation Method (SEM) (13,14), regresi linier berganda (1), dan path analysis 

(15). 

 
Tabel 2. Analisis Pengaruh Citra terhadap Loyalitas Pasien 

Referensi Definisi Operasional Variabel P-value Signifikansi 

Citra 

Hasan S, Putra AHPK 

(2018) 

Dimensi : Terpercaya atau keandalan, layanan dan fasilitas, 

kesuksesan, keunggulan, nama baik, keramahan, peralatan dan 

infrastruktur. 

0,135 0,05 

Bukhari I, Kamal B, Sari 

MK (2018) 

Indikator : Moto, daya tarik pesan pada spanduk, sosialisasi 

masyarakat yang informatif melalui social media, partisipasi RSMK 

dalam komunitas masyarakat, hubungan Rumah Sakit Mitra 

Keluarga dengan pasien. 

0,000 0,05 

Sulistyo A, Gumilar A 

(2019) 

Citra rumah sakit merupakan persepsi dari pasien terhadap rumah 

sakit yang harus menunjukkan terdapat nilai tambah, yaitu berbeda 

dengan rumah sakit lain sehingga dapat diingat dengan baik oleh 

pasien. 

0,005 0,05 

Girman, Edris M, Sutono 

(2022) 

Citra meliputi nama baik rumah sakit, reputasi atau keahlian yang 

merupakan faktor tersering untuk mempengaruhi keputusan pasien 

dibandingkan dengan rumah sakit lain. 

4,118 1,66 
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Nilai signifikansi yang digunakan dalam jurnal diatas adalah 0,05, yaitu apabila nilai p-value kurang dari 

0,05 maka hasilnya yaitu berpengaruh. Sedangkan khusus pada penelitian Girman, Edris M, Sutono (2022) hasil 

dibandingkan dengan t tabel sebesar 1,66, apabila nilai p-value lebih dari t tabel, berarti hasilnya berpengaruh (14). 

Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa sebanyak 3 artikel menyatakan bahwa variabel citra mempengaruhi loyalitas 

pasien (1,14,15). Sedangkan 1 artikel menyatakan bahwa variabel citra tidak mempengaruhi loyalitas pasien (13). 

Dalam penelitian Hasan S, Putra AHPK (2018) tidak terdapat pengaruh antara citra dengan loyalitas pasien, hal 

tersebut dapat terjadi karena terdapat faktor lain yang diteliti, yaitu seperti faktor nilai dan kepuasan pasien (13). 

Definisi operasional variabel citra dalam artikel diatas memiliki definisi yang beragam, akan tetapi apabila 

disimpulkan memiliki makna yang sama yaitu mengarah kepada reputasi rumah sakit dari pandangan pengguna 

layanan kesehatan.  

 

Tabel 3. Hasil Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pasien Rawat Inap Rumah Sakit 

Referensi Definisi Operasional Variabel P-value Signifikansi 

Kualitas Pelayanan 

Hasan S, Putra AHPK 

(2018) 

Dimensi : menu, lingkungan rumah sakit, teknis dan profesional, 

keramahan, personalisasi layanan, dan keterjangkauan. 

0,025 0,05 

Bukhari I, Kamal B, Sari 

MK (2018) 

Indikator : pelayanan medis dan pelayanan non medis. 0,000 0,05 

Sulistyo A, Gumilar A 

(2019) 

Upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasien serta ketepatan 

penyampaian dengan menyeimbangkan harapan pasien. 

0,032 0,05 

Girman, Edris M, Sutono 

(2022) 

Besarnya perbedaan antara harapan pasien dengan tingkat persepsi. 5,83049 1,66 

 

Nilai signifikansi yang digunakan dalam jurnal diatas adalah 0,05, yaitu apabila nilai p-value kurang dari 

0,05 maka hasilnya yaitu berpengaruh. Sedangkan khusus pada penelitian Girman, Edris M, Sutono (2022) hasil 

dibandingkan dengan t tabel 1,66, apabila nilai p-value lebih dari t tabel, berarti hasilnya berpengaruh (14). Tabel 

diatas menunjukkan bahwa dari 4 artikel menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pasien (1,13–15). Definisi operasional kualitas pelayanan yang dituliskan memiliki beragam definisi akan 

tetapi memiliki makna yang selaras.  

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Citra Rumah Sakit Terhadap Loyalitas Pasien  

Citra merupakan kesan, impresi, dan perasaan yang dimiliki pada pelanggan mengenai bagaimana suatu 

produk (barang atau jasa). Dalam hal ini citra tidak dapat diciptakan karena merupakan kesan yang didapatkan 

secara alami berdasarkan pengetahuan dan pengalaman ketika memanfaatkan atau menggunakan suatu barang atau 

jasa. Dari pengetahuan dan pengalaman tersebut yang kemudian akan dijadikan sebagai bahan pertimbangan untuk 

memutuskan pemilihan pelayanan kesehatan (16). Citra adalah hal yang fundamental bagi pelayanan kesehatan 

karena berdampak pada persepsi untuk menentukan fasilitas kesehatan yang akan dimanfaatkan. Tumbuhnya dan 

meningkatnya loyalitas pada pengguna layanan kesehatan diyakini salah satunya dipengaruhi oleh faktor citra (17). 

Citra rumah sakit memiliki fungsi strategis dalam pelayanan kesehatan. Citra dipandang sebagai filter yang 

digunakan untuk menilai kualitas secara keseluruhan. Oleh karena itu, citra rumah sakit yang baik memperkuat niat 

pasien dalam memutuskan pemilihan rumah sakit (18). Penilaian masyarakat penting karena akan mempengaruhi 

arus informasi tentang hasil dan layanan yang diberikan oleh rumah sakit (19).  

Berdasarkan hasil analisis artikel pada literature review ini, Bukhari I, Kamal B, Sari MK (2018) 

menyatakan bahwa citra pelayanan kesehatan berpengaruh terhadap loyalitas pasien, yang berarti semakin tinggi 

citra rumah sakit menurut persepsi pasien maka semakin tinggi juga loyalitas pasien rumah sakit (1). Hasil 

penelitian ini selaras dengan Sulistyo A, Gumilar A (2019) dan Girman, Edris M, Sutono (2022) yang menyatakan 

bahwa citra rumah sakit berpengaruh terhadap loyalitas pasien pada rumah sakit (14,15). 

Citra memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas, sehingga citra tersebut dapat dilihat dengan jelas 

sebagai penduga loyalitas pelanggan (20). Citra yang baik akan terbentuk di benak masyarakat bahwa jika 
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seseorang mengalami masalah kesehatan maka masyarakat tidak perlu berpikir dua kali untuk mengidentifikasi dan 

menentukan pelayanan kesehatan mana yang akan didapatkan. Rumah sakit yang dipercaya dapat memberikan 

manfaat dan kedamaian akan lebih dipertahankan oleh pasien, sehingga pasien tidak memiliki keinginan untuk 

beralih pada rumah sakit lainnya (21) 

Hasil literature review menunjukkan bahwa unsur-unsur yang dapat membentuk citra rumah sakit meliputi: 

(a) Terpercaya atau keandalan, yaitu persepsi yang baik dari masyarakat terhadap rumah sakit, (b) Layanan dan 

fasilitas, yaitu tersedianya layanan dan fasilitas yang memadai sehingga menimbulkan rasa percaya dari masyarakat 

kepada rumah sakit, (c) Kesuksesan, yaitu persepsi dari masyarakat bahwa rumah sakit sukses dalam memberikan 

pelayanan, (d) Keunggulan, yaitu kepercayaan masyarakat bahwa rumah sakit memiliki keunggulan layanan yang 

berbeda dan tidak dimiliki rumah sakit lain, (e) Nama baik, yaitu memiliki nama baik yang terjaga di masyarakat, 

(f) Keramahan, yaitu persepsi bahwa rumah sakit ramah kepada pasien dan keluarga pasien, dan (g) Peralatan dan 

infrastruktur, yaitu rumah sakit memiliki sarana dan prasarana lengkap untuk pasien (13). Sedangkan pada ketiga 

artikel lainnya tidak membahas faktor-faktor yang dapat menimbulkan citra rumah sakit.  

 

Pengaruh Kualitas Layanan dengan Loyalitas Pasien 

Kualitas atau mutu dapat didefinisikan sebagai semua jenis karakteristik produk, baik barang maupun jasa, 

yang termasuk pemasaran, teknik, manufaktur atau produksi, dan pemeliharaan atau biasa disebut sebagai konsep 

pengendalian mutu dalam organisasi. Maksudnya yaitu produk tersebut dalam pemanfaatannya sesuai dengan apa 

yang dibutuhkan dan diinginkan oleh pengguna (22). Sedangkan pelayanan merupakan sebuah perilaku produsen, 

baik dalam bidang barang maupun jasa layanan, yang berusaha dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna 

dengan tujuan untuk memastikan terpenuhinya kepuasan pada pengguna tersebut (23). 

Kualitas atau mutu pelayanan kesehatan yaitu pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan pasien dan 

pengguna jasa pelayanan kesehatan, sejalan dengan tingkat kepuasan rata-rata masyarakat dan penyedia layanan 

yang sesuai standar dan kode etik profesi. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. 

Kepuasan tersebut dapat membawa dampak pada perilaku selanjutnya (13). Pasien yang puas cenderung akan 

melakukan kunjungan ulang di kemudian hari secara teratur dalam jangka waktu yang lama, sehingga dapat 

diartikan pasien telah timbul dan terjalin loyalitas terhadap pelayanan kesehatan tersebut (23) 

Berdasarkan hasil analisis artikel, penelitian yang dilakukan Hasan S, Putra AHPK (2018) menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan 

menurut persepsi pasien maka semakin tinggi juga loyalitas pasien rumah sakit (13). Hasil penelitian ini selaras 

dengan Bukhari I, Kamal B, Sari MK (2018), Sulistyo A, Gumilar A (2019), Girman, Edris M, Sutono (2022) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pasien pada rumah sakit (1,14,15) 

Berdasarkan hasil analisis artikel dalam literature review ini, artikel yang dituliskan oleh Hasan S, Putra 

AHPK (2018) menggunakan dimensi pengukuran kualitas pelayanan dengan menggunakan metode SERVQUAL 

(13). Sedangkan tiga artikel sisanya tidak secara spesifik menggambarkan metode pengukuran yang digunakan 

untuk mengukur kualitas pelayanan.  

Loyalitas pelanggan menggambarkan komitmen pelanggan untuk menggunakan kembali layanan yang 

diberikan di masa depan. Loyalitas masyarakat yang tinggi akan menghemat sebagian biaya bagi rumah sakit. 

Ketika suatu produk atau layanan melebihi harapan pelanggan, niat pembelian ulang mereka  meningkat (24)  

Peningkatan kualitas pelayanan medis di rumah sakit berkontribusi pada loyalitas dan retensi pelanggan. 

Oleh karena itu, kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pasien akan mempengaruhi loyalitas pasien. Dengan 

demikian, loyalitas pelanggan terhadap rumah sakit tidak dapat dikesampingkan karena akan mempengaruhi 

keuntungan rumah sakit. Niat pasien untuk berkunjung tentu tidak dilakukan oleh pasien tanpa alasan. Atas dasar 

kualitas yang lebih tinggi dari harapan atau keinginan mereka, masyarakat akan berkomitmen untuk mengunjungi 

atau menggunakan  layanan rumah sakit yang sama (18) 

 Perusahaan atau organisasi yang senantiasa meningkatkan kualitas pelayanan dan menyadari preferensi 

konsumen dapat mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan dan meningkatkan 

loyalitas konsumen (12). Dengan demikian, kualitas pelayanan wajib menjadi perhatian krusial karena dapat 

membangun loyalitas (19) 

Kualitas pelayanan/jasa adalah keseluruhan bentuk dan karakteristik suatu produk atau jasa yang 

menunjukkan kapasitasnya untuk memenuhi kebutuhan pasien yang meningkat. Kualitas atau mutu pelayanan 

medis dapat dilihat dari implementasinya yaitu memberikan pelayanan yang terbaik kepada pasien dengan tujuan 

untuk menciptakan kepuasan pasien yang kemudian berakhir pada loyalitas. Kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan mengarah pada persepsi pasien. Semakin tinggi persepsi yang baik mengenai kualitas pelayanan  

maka semakin besar kemungkinan pasien akan loyal terhadap pelayanan rumah sakit  dan bersedia 

merekomendasikannya kepada orang lain (25). Perbedaan loyalitas pasien tercermin dari status produk kesehatan 
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itu sendiri. Secara subjektif, pasien tidak ingin kembali berkunjung, sehingga loyalitas pelanggan di bidang 

kesehatan memiliki perbedaan jauh dengan industri lainnya (26).  

Hasil literature review menunjukkan bahwa unsur-unsur yang dapat membentuk kualitas layanan menurut 

Hasan S, Putra AHPK (2018) yaitu menu, lingkungan rumah sakit, teknis dan profesional, keramahan, 

personalisasi layanan, dan keterjangkauan (13). Sedangkan menurut Bukhari I, Kamal B, Sari MK (2018) indikator 

yang dapat membentuk kualitas layanan yaitu pelayanan medis dan pelayanan non medis (1). Sedangkan pada 

kedua artikel lainnya tidak membahas faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan.  

 

 

KESIMPULAN  

Penelitian ini menyimpulkan bahwa citra pelayanan kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien, yang berarti semakin tinggi citra maka loyalitas pasien akan semakin tinggi juga. Selain itu 

kualitas pelayanan medis berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien, yaitu semakin tinggi kualitas 

pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula loyalitas pasien. Unsur unsur yang dapat membentuk citra 

rumah sakit meliputi terpercaya atau keandalan, layanan dan fasilitas, kesuksesan, keunggulan, nama baik, 

keramahan, serta peralatan dan infrastruktur (13). Sedangkan unsur-unsur yang dapat mempengaruhi kualitas 

layanan meliputi menu, lingkungan rumah sakit, teknis dan profesional, keramahan, personalisasi layanan, dan 

keterjangkauan (13). Selain itu kualitas layanan juga dipengaruhi oleh pelayanan medis dan pelayanan non medis 

(1). 

 

SARAN 

Untuk meningkatkan citra rumah sakit pihak manajemen pelayanan medis rumah sakit dapat meningkatkan 

publisitas atau promosi kepada masyarakat sehingga rumah sakit dapat lebih dikenal dan diingat. Selain itu reputasi 

dari rumah sakit harus tetap dijaga dan ditingkatkan agar lebih baik. Dengan adanya persaingan yang semakin 

kompetitif, pihak rumah sakit penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang diberikan kepada 

pasien. Hal tersebut dapat dilakukan dengan cara meningkatkan fasilitas yang tersedia, tenaga kesehatan 

meningkatkan kemampuan merespon dengan cepat atas permasalahan dan hal yang dibutuhkan oleh pasien. Selain 

itu penting untuk meningkatkan pelayanan yang akurat sehingga mampu menciptakan rasa aman dan kepercayaan 

yang baik kepada pasien. Pihak penyelenggara pelayanan kesehatan yaitu rumah sakit harus senantiasa melakukan 

inovasi terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas yang tersedia untuk mengantisipasi kebutuhan dan harapan pasien 

pada masa mendatang. 
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