
 

945 

 

 

PENGARUH CITRA RUMAH SAKIT TERHADAP KEPUASAN PASIEN DAN 

MUTU PELAYANAN DI RUMAH SAKIT UMUM DAERAH 

 

Hayuningrat Odyssey Saint 

Program Studi Magister Manajemen, Universitas Tarumanagara  

hodysseysaint@gmail.com 

 

Cokki 

Program Studi Magister Manajemen, Universitas Tarumanagara 

cokki@fe.untar.ac.id (corresponding author) 

 
Masuk: 31-05-2025, revisi: 14-07-2025, diterima untuk diterbitkan: 15-07-2025 

 

Abstract: This study aims to know and analyze the influence of hospital image on patient 

satisfaction, the influence of hospital image on service quality, and the influence of service 

quality on patient satisfaction at Regional Public Hospital. This study used a survey method 

with a sample of 180 Regional Public Hospital patients. Data were obtained through 

questionnaires and analyzed using SmartPLS with a structural equation modeling (SEM) 

approach. The findings of the study indicate that hospital image has an effect on patient 

satisfaction and service quality. In addition, service quality has also been shown to have a 

significant impact on patient satisfaction levels at Regional Public Hospital. 

Keywords: Hospital Image, Patient Satisfaction, Service Quality 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra rumah 

sakit terhadap kepuasan pasien, pengaruh citra rumah sakit terhadap kualitas pelayanan, dan 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di RSUD. Penelitian ini menggunakan 

metode survei dengan sampel sebanyak 180 pasien RSUD. Data diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner dan dianalisis menggunakan SmartPLS dengan pendekatan model persamaan 

struktural (SEM). Temuan penelitian mengindikasikan bahwa citra rumah sakit memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pasien dan kualitas pelayanan. Selain itu, kualitas pelayanan juga 

terbukti berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien di RSUD. 

Kata Kunci: Citra Rumah Sakit, Kepuasan Pasien, Kualitas Pelayanan 

 

PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Rumah sakit memiliki peran krusial dalam menjaga dan meningkatkan kesehatan 

masyarakat. Keberadaannya turut mendukung peningkatan kualitas hidup melalui penyediaan 

layanan kesehatan yang bermutu dan mudah diakses (Lengkong & Adisasmito, 2022). 

Kepuasan pasien menjadi isu penting dalam keberhasilan pelayanan kesehatan di rumah sakit. 

Studi empiris menunjukkan bahwa kemampuan suatu produk untuk memuaskan pelanggan saja 

tidak cukup untuk menumbuhkan loyalitas mereka (Ma’azah & Prasetyo, 2023; Taufik et al., 

2022). Kualitas pelayanan medis tercermin dari tingkat kepuasan pasien. Ketika pasien 

membandingkan layanan kesehatan yang diterima dengan harapannya, tingkat kepuasan 

menjadi konsekuensinya (Pardede et al., 2021; Putri et al., 2022). Pasien biasanya enggan 

kembali berobat ke rumah sakit apabila merasa tidak puas dengan mutu layanan yang 

diberikan. Salah satu metrik yang digunakan untuk mengevaluasi mutu layanan rumah sakit 

adalah kepuasan pasien sebagai pengguna layanan. 

Istilah “kualitas layanan kesehatan” menggambarkan sejauh mana layanan yang diterima 

mampu memenuhi kepuasan setiap pasien. Semakin tinggi kualitas layanan, semakin besar pula 

tingkat kepuasan pasien terhadap perawatan medis yang diberikan. Fasilitas mewah, teknologi 

canggih, dan penampilan fisik hanyalah sebagian dari indikator kualitas layanan yang baik; 
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namun, sikap dan tindakan staf yang profesional serta berkomitmen tinggi juga menjadi faktor 

yang sangat menentukan. Sebagai institusi pelayanan kesehatan, rumah sakit dituntut untuk 

mampu memberikan layanan dengan kualitas terbaik. Salah satu masalah umum yang dihadapi 

rumah sakit adalah ketidakmampuan dalam menyediakan tingkat perawatan optimal yang 

sebenarnya dibutuhkan oleh pasien dan pengguna layanan. 

Untuk mencapai kepuasan pasien, rumah sakit perlu membangun reputasi yang kuat, 

yang mencakup citra positif, layanan berkualitas tinggi, serta persepsi masyarakat yang baik 

terhadap institusi tersebut. Upaya ini secara langsung dapat meningkatkan tingkat kepuasan 

pasien. Pasien umumnya merasa lebih yakin dan nyaman saat memilih rumah sakit yang 

dikenal memiliki reputasi baik. Citra institusi merupakan aset tak berwujud yang sangat 

berharga. Dengan membangun citra yang positif, suatu organisasi dapat memperoleh 

keunggulan bersaing sekaligus meningkatkan reputasi (Mai et al., 2021; Sageder et al., 2018). 

Citra yang baik juga berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan, mutu pelayanan, 

loyalitas, serta niat untuk melakukan kunjungan ulang (Alfeb & Salim, 2024; Harisandi & 

Purwanto, 2022; Prabowo et al., 2020; Supriyanto & Dahlan, 2024). 

Kemampuan sebuah perusahaan untuk membangun citra publik yang positif bergantung 

pada sejumlah elemen, termasuk sejarahnya, kualitas infrastruktur dan fasilitas yang dimiliki, 

serta kemampuannya dalam melayani pasien secara efektif. Pengetahuan dan informasi yang 

dimiliki seseorang tentang suatu objek menjadi dasar pembentukan citra tersebut. Citra yang 

positif akan terbentuk apabila informasi yang diterima bersifat baik, sedangkan citra negatif 

akan muncul jika informasi yang diberikan bersifat buruk. Misalnya, informasi mengenai 

layanan rumah sakit, kualitas sumber daya manusia (perawat dan dokter), kelengkapan 

peralatan medis, dan aspek-aspek lainnya turut memengaruhi persepsi publik terhadap institusi 

tersebut. 

Penelitian ini dilaksanakan di salah satu rumah sakit daerah di Kotamadya Surakarta. 

Penelitian ini mengkaji pengaruh citra merek rumah sakit terhadap kepuasan pasien. Namun, 

penelitian ini tidak hanya berhenti pada pengaruh terhadap kepuasan pasien, melainkan juga 

mencermati pengaruh citra merek rumah sakit terhadap kualitas pelayanan. Pada akhirnya, 

penelitian ini secara simultan meneliti pengaruh variabel independen, yaitu citra merek rumah 

sakit, terhadap kepuasan pasien dan kualitas pelayanan di RSUD. 

Kesenjangan (gap) penelitian yang ditemukan adalah bahwa sebagian besar studi 

sebelumnya masih menggunakan pendekatan model linier yang sederhana, yaitu dengan 

menguji beberapa variabel independen terhadap satu variabel dependen, seperti yang terlihat 

pada studi Dewi & Sukesi (2022) dan Noor (2021). Meskipun memberikan kontribusi penting, 

pendekatan ini belum mampu menggambarkan kompleksitas hubungan antarvariabel secara 

menyeluruh dalam konteks pelayanan rumah sakit. Padahal, studi Wu (2011) telah 

menunjukkan bahwa loyalitas pasien tidak hanya dipengaruhi secara langsung oleh kualitas 

layanan, tetapi juga melalui variabel-variabel perantara seperti citra rumah sakit dan kepuasan 

pasien. 

Selain itu, terdapat inkonsistensi hasil temuan empiris dalam literatur yang ada. Budiarno 

et al. (2022) menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pasien, berbeda dengan hasil studi lain yang menunjukkan 

pengaruh positif dan signifikan. Ketidakkonsistenan ini mengindikasikan adanya faktor-faktor 

perantara (mediasi) yang belum sepenuhnya dijelaskan dalam model-model sebelumnya. 

Lebih lanjut, hanya sedikit penelitian yang mengintegrasikan tiga elemen penting, yaitu 

citra rumah sakit, kualitas layanan, dan kepuasan pasien dalam satu model konseptual yang 

utuh. RSUD menghadapi sejumlah tantangan terkait citra dan kualitas layanan, meskipun 

jumlah pasien yang datang tergolong tinggi. Hasil survei pendahuluan yang melibatkan 

sejumlah pasien menunjukkan adanya keluhan terkait respons staf, kenyamanan ruang UGD, 

dan persepsi terhadap biaya layanan. Beberapa pasien menyatakan kurang puas terhadap 

respons staf, serta merasa bahwa fasilitas seperti ruang tunggu dan UGD masih belum optimal. 

Hal ini mencerminkan adanya kesenjangan antara ekspektasi pasien dan pelayanan yang 
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diberikan. Selain itu, keluhan dari pasien juga kerap disampaikan melalui SMS dan kotak saran, 

namun tidak semuanya mendapatkan tindak lanjut yang memadai. Situasi ini menunjukkan 

masih adanya kelemahan dalam sistem tanggapan terhadap masukan pelanggan. Oleh karena 

itu, peningkatan kualitas pelayanan, khususnya dalam aspek interaksi staf dan fasilitas fisik 

menjadi penting agar rumah sakit tidak hanya mampu mempertahankan citra positif, tetapi juga 

meningkatkan kepuasan pasien secara menyeluruh. 

Penelitian ini berbeda dari studi-studi sebelumnya karena penelitian ini menggunakan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, subyek penelitian ini dilakukan di RSUD, dan 

dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur atau path. Berdasarkan hal tersebut, penulis 

bermaksud melakukan penelitian di RSUD dengan judul pengaruh citra rumah sakit terhadap 

kepuasan pasien dan kualitas pelayanan. 

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan tersebut, tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra rumah sakit terhadap kepuasan 

pasien, pengaruh citra rumah sakit terhadap kualitas pelayanan, dan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien di RSUD. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan Pasien 

Kepuasan adalah perasaan yang muncul setelah seseorang membandingkan kinerja suatu 

produk atau hasil yang diterima dengan ekspektasi yang dimilikinya (Kotler and Keller, 2016). 

Kepuasan pelanggan merupakan penilaian pasca pembelian yang menunjukkan bahwa hasil 

yang diperoleh setidaknya sesuai, atau bahkan melebihi, ekspektasi pelanggan. Sebaliknya, 

ketidakpuasan terjadi ketika hasil yang diterima tidak sesuai dengan harapan tersebut (Siarmasa 

et al., 2023). Reaksi pelanggan terhadap perbedaan atau ketidaksesuaian antara ekspektasi awal 

(atau standar kinerja lainnya) dengan kinerja nyata produk setelah digunakan akan menentukan 

apakah mereka merasa puas atau tidak (Tjiptono, 2015). 

 

Kualitas Pelayanan 

Pakurár et al. (2019) mendefinisikan kualitas layanan sebagai tingkat perbedaan antara 

harapan konsumen dan persepsi mereka. Sejalan dengan pernyataan tersebut, mutu pelayanan 

yang diterima konsumen diukur berdasarkan sejauh mana perbedaan antara ekspektasi atau 

keinginan konsumen dengan persepsi mereka terhadap pelayanan. Kualitas diartikan sebagai 

standar keunggulan yang telah ditetapkan sebelumnya, serta upaya untuk mengendalikan 

variasi dalam proses pencapaiannya guna memenuhi ekspektasi pelanggan (Lovelock et al., 

2010). 

 

Citra 

Citra didefinisikan sebagai persepsi yang dimiliki konsumen terhadap suatu produk. Citra 

mencakup opini dan sentimen yang muncul sebagai respons terhadap pengalaman bisnis yang 

diterima melalui kelima indra. Menurut Kotler & Keller (2016), citra merupakan gabungan dari 

persepsi, pemikiran, dan keyakinan individu terhadap suatu objek. Memiliki citra yang positif 

sangat penting bagi sebuah bisnis, sehingga banyak perusahaan bersedia menginvestasikan 

lebih banyak dana dan upaya untuk membangunnya karena nilai strategis yang dimilikinya. 

Citra dapat dipahami sebagai kumpulan pikiran, perasaan, dan pesan yang dimiliki seseorang 

tentang suatu hal. Tujuan utama dari kegiatan hubungan masyarakat (humas) adalah 

membentuk citra, yang sekaligus berperan sebagai reputasi dan hasil pencapaiannya. Namun 

demikian, citra bersifat tidak berwujud dan abstrak sehingga sulit untuk diukur secara objektif 

(Sukinem & Sholihah, 2022). 
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Kaitan antara Citra Rumah Sakit dengan Kepuasan Pasien 

Penelitian yang dilakukan oleh Aily et al. (2024) terhadap poliklinik bedah mulut di 

Rumah Sakit Murni Teguh Sudirman menyatakan bahwa citra merek rumah sakit memiliki 

pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan pasien. Paradilla et al. (2022), dalam 

penelitiannya di beberapa rumah sakit di Kota Makassar, juga membuktikan bahwa citra merek 

rumah sakit berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Namun, studi lain yang dilakukan oleh 

Ayu et al. (2022) menunjukkan bahwa kepuasan pasien justru berpengaruh positif terhadap 

citra rumah sakit. 

H1 : Citra rumah sakit berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien pada Rumah Sakit 

Umum Daerah. 

 

Kaitan antara Citra Rumah Sakit dengan Kualitas Pelayanan 

Penelitian terkait citra rumah sakit dan kualitas pelayanan pernah dilakukan oleh 

Sukawati (2021), yang menunjukkan bahwa citra merek rumah sakit berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kualitas pelayanan. Nainggolan & Amidiola (2021) dalam penelitiannya 

juga menyimpulkan bahwa citra merek berpengaruh terhadap kualitas pelayanan hotel. 

H2 : Citra rumah sakit berpengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan pada Rumah Sakit 

Umum Daerah. 

 

Kaitan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pasien 

Evandinnartha et al. (2023) menegaskan bahwa pelayanan yang baik berkontribusi secara 

positif terhadap tingkat kepuasan pasien. Lebih lanjut, penelitian oleh Aribowo et al. (2024) 

menyoroti bahwa kualitas pelayanan di sektor kesehatan, khususnya di rumah sakit, 

memainkan peran krusial dalam menentukan tingkat kepuasan pasien. Putra & Dewi (2023), 

dalam penelitiannya mengenai pelayanan di Bank BRI, membuktikan bahwa mutu layanan 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan melalui mediasi citra merek. 

H3: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pada Rumah Sakit Umum 

Daerah. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Subjek dalam penelitian ini adalah pasien Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) di 

wilayah Kota Surakarta. Adapun objek yang diteliti mencakup citra rumah sakit, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan pasien. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner. 

Metode yang digunakan dalam studi ini adalah metode survei. Populasi dalam penelitian ini 

mencakup seluruh pasien RSUD. Untuk pengambilan sampel, penulis mengikuti rekomendasi 

dari Hair et al. (2019), yang menyarankan bahwa ukuran sampel minimal berkisar antara 100– 

200 responden, tergantung pada jumlah indikator yang digunakan dalam penelitian. Pedoman 

yang digunakan adalah 5–20 kali jumlah indikator yang diestimasi. Dalam penelitian ini 

terdapat 16 item, sehingga jumlah sampel yang diambil adalah 10 × 16, yaitu sebanyak 160 

responden, agar sesuai dengan rekomendasi tersebut. Teknik purposive sampling digunakan 

sebagai metode pemilihan sampel, yaitu salah satu jenis teknik non-probabilitas (non-acak) 

(Sugiyono, 2019). Kriteria pemilihan sampel adalah pasien yang telah menjalani pemeriksaan 

lebih dari satu kali di Rumah Sakit Umum Daerah. 

Pada penelitian ini, citra (X) sebagai variabel bebas, serta kepuasan pasien (Y2) dan 

kualitas pelayanan (Y2) sebagai variabel terikat. Kuesioner dalam penelitian ini memuat tiga 

variabel. Variabel citra diukur menggunakan lima indikator yang diadaptasi dari studi 

terdahulu (Chahal & Kumari, 2010; Vimla & Taneja, 2020). Variabel kepuasan pasien diukur 

menggunakan enam indikator yang diadaptasi dari penelitian sebelumnya (Elias et al., 2022; 

Wang et al., 2023). Sementara itu, variabel kualitas pelayanan diukur menggunakan lima 

indikator yang juga diadaptasi dari studi sebelumnya (Guspianto et al., 2022; Liu & Xiaohang, 

2023). 
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Tabel 1 

Pengukuran Variabel 

 
 

Analisis data dilakukan dengan menggunakan SmartPLS melalui metode Structural 

Equation Modeling (SEM). Evaluasi PLS-SEM terdiri dari dua bagian utama, yaitu penilaian 

model pengukuran (outer model) yang melibatkan uji reliabilitas dan validitas, serta penilaian 

model struktural (inner model) (Hair et al., 2014). 

 

HASIL PENELITIAN 

Hasil Uji Validitas 

Peneliti menggunakan teknik analisis data PLS-SEM dan memperoleh hasil analisis yang 

meliputi dua jenis validitas, yakni validitas konvergen yang diukur melalui nilai Average 

Variance Extracted (AVE) serta validitas diskriminan yang dievaluasi menggunakan nilai 

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). 

 

Tabel 2 

Hasil Analisis Validitas Konvergen 
Variabel Average Variance Extracted 

Citra Rumah Sakit 0,709 

Kepuasan Pasien 0,715 

Kualitas Pelayanan 0,718 

 

Hasil analisis Average Variance Extracted (Tabel 2) memperlihatkan bahwa seluruh 

variabel memiliki nilai di atas 0,50 (>0,50). Dengan demikian, semua variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini memenuhi syarat uji validitas konvergen (Hair et al., 2019). 

 

 

 

 
 

Variabel Indikator Kode Sumber 

Citra 1. Rumah Sakit Daerah Bung Karno Surakarta memiliki 

reputasi yang baik 

2. Dokter dan pegawai rumah sakit memiliki sikap dan 

semangat yang tinggi dalam bekerja 

3. Rumah sakit menyediakan peralatan yang modern dan 

canggih 

4. Rumah sakit mempunyai lingkungan fisik yang baik dan 

nyaman 

C1 Chahal & 

Kumari 

C2 (2010) 

C3 Vimla & 

Taneja 

C4 (2020) 

5. Rumah sakit memiliki fasilitas yang ekselen C5 

Kepuasan 

Pasien 

1. Fasilitas medis yang digunakan rumah sakit bersih dan 

rapi. 

2. Dokter memeriksa pasien pada waktu yang tepat dan 

menjelaskan semua yang dilakukan pada pasien. 

KPP1 Elias et al. 

(2022) 

KPP2 

Wang et al. 

3. Perawat memerlakukan pasien dengan cara yang 

manusiawi dan penuh hormat. 

KPP3 (2023) 

4. Prosedur pendaftaran dan pembayaran sangat mudah. KPP4 

 

 

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

5. Rumah sakit menyajikan makanan yang sehat dan layak 

untuk dikonsumsi pasien. 

6. Pasien puas dengan kondisi kesehatannya setelah 

menjalani pengobatan. 

1. Rumah sakit memiliki fasilitas ruangan yang modern dan 

nyaman. 

2. Dokter dan perawat di rumah sakit memiliki kompetensi 

yang dapat diandalkan. 

KPP5 

KPP6 

KLP1 Guspianto et 

al. (2022) 

KLP2 
Liu & 

3. Dokter, perawat, dan staff rumah sakit memberikan 

pelayanan yang cepat. 

KLP3 Xiaohang 

(2023) 
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Tabel 3 

Hasil Analisis Validitas Diskriminan 
Variabel Citra rumah sakit Kepuasan Pasien Kualitas Pelayanan 

Citra Rumah Sakit 0,842   

Kepuasan Pasien 0,980 0,846  

Kualitas Pelayanan 0,982 0,981 0,847 

 

Hasil uji analisis menggunakan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) pada tabel 3 

mengindikasikan bahwa masing-masing variabel mempunyai nilai kurang dari 0.9. Jadi, 

masing-masing variabel yang digunakan pada penelitian ini sudah memenuhi persyaratan dari 

validitas diskriminan sesuai dengan analisis HTMT (Han & Hyun, 2015). 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Peneliti mempergunakan metode analisis data SEM dan memperoleh hasil berupa uji 

reliabilitas, dengan indikator yang diukur nilai reliabilitas konsistensi internal berdasarkan nilai 

composite reliability (Hair et al., 2019). 

 

Tabel 4 

Hasil Analisis Reliabilitas Konsistensi Internal 
Variabel Composite Reliability 

Citra Rumah Sakit 0,924 

Kepuasan Pasien 0,938 

Kualitas Pelayanan 0,927 

 

Hasil Composite Reliability (CR) menunjukkan bahwa variabel citra rumah sakit dan 

kepuasan pasien memiliki nilai sebesar 0,924. Nilai tersebut dapat mengindikasikan adanya 

multikolinearitas atau redundansi indikator, karena dalam model yang baik, nilai CR idealnya 

berada di bawah 1. Sementara itu, variabel kepuasan pelayanan dan kualitas pelayanan masing- 

masing memiliki nilai CR sebesar 0,938. Kedua nilai tersebut masih termasuk dalam kategori 

baik karena melebihi batas minimal 0,7 yang umum digunakan. 

 

Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R²) 

Tabel 5 

Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
Variabel R-square Keterangan 

Kepuasan Pasien 0,970 Tinggi 

Kualitas Pelayanan 0,965 Tinggi 

 

Sesuai dengan hasil analisis R-square di atas, nilai R-square yaitu 0,970 menunjukkan 

bahwa 97,5% variasi pada variabel kepuasan pasien bisa dijelaskan oleh variabel citra rumah 

sakit dan kualitas pelayanan. Sedangkan 1,3% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

termasuk dalam penelitian ini. Hasil Analisis Predictive Relevance (Q2) 

 

Tabel 6 

Hasil Analisis Predictive Relevance 
 SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Citra Rumah Sakit 900,000 900,000  

Kepuasan Pasien 1080,000 335,038 0,690 

Kualitas Pelayanan 900,000 280,481 0,688 

 

Sesuai dengan hasil analisis predictive relevance (Q²) di atas, nilai Q² yang diperoleh 

lebih besar dari 0. Hal tersebut mengindikasikan hubungan antar konstruk variabel yang diteliti 

pada penelitian ini dianggap relevan dan efektif dalam melakukan pengukuran model 

penelitian. 
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Hasil Uji Hipotesis 

Tabel 7 

Hasil Uji Hipotesis Pertama  

 
 

Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa citra rumah sakit berpengaruh 

positif, secara statistitik signifikan, dengan pengaruh sedang terhadap kepuasan pasien. Hal 

tersebut mengartikan citra rumah sakit bahwa RSUD memiliki reputasi yang baik sudah 

dirasakan pasien, dokter dan pegawai rumah sakit memiliki sikap dan semangat yang tinggi 

dalam bekerja, rumah sakit menyediakan peralatan yang modern dan canggih, Rumah Sakit 

mempunyai lingkungan fisik yang baik dan nyaman serta RSUD memiliki fasilitas yang 

ekselen, sehingga kepuasan pasien meningkat. 

 

Tabel 8 

Hasil Uji Hipotesis Kedua  

 
  

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa citra rumah sakit berpengaruh 

positif, secara statistitik signifikan, dengan pengaruh besar terhadap kualitas pelayanan. Hal 

tersebut mengindikasikan citra rumah sakit yang dirasakan oleh pasien, contohnya produk 

RSUD memiliki reputasi yang baik, dokter dan pegawai rumah sakit menunjukan sikap dan 

semangat dalam bekerja, rumah sakit menyediakan peralatan yang modern dan canggih, rumah 

sakit mempunyai lingkungan fisik yang baik dan nyaman serta RSUD memiliki fasilitas yang 

ekselen, sehingga mendorong kinerja rumah sakit sehingga kualitas pelayanan meningkat. 

 

Tabel 9 

Hasil Uji Hipotesis Ketiga  

 
 

Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif, secara statistitik signifikan, dengan pengaruh sedang terhadap kepuasan pasien. Artinya 

bahwa kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan seperti produk jasa yang diberikan 

RSUD memiliki reputasi yang baik, dokter dan pegawai rumah sakit memiliki sikap dan 

semangat yang tinggi dalam bekerja, rumah sakit menyediakan peralatan yang modern dan 

canggih, rumah sakit mempunyai lingkungan fisik yang baik dan nyaman serta RSUD memiliki 

fasilitas yang ekselen, sehingga kepuasan pasien meningkat. 

 

PEMBAHASAN 

Dalam penelitian ini, sebanyak 180 pasien berpartisipasi dengan mengisi seluruh 

pernyataan dalam kuesioner, yang berarti mereka adalah pasien RSUD. Responden 

dikategorikan berdasarkan jenis kelamin (laki-laki dan perempuan), dengan kelompok usia 

terbanyak berada pada rentang 17–25 tahun. Selain itu, mayoritas responden bekerja sebagai 

 

   

Hipotesis Nilai Keterangan 

 

Citra rumah sakit → Kepuasan Pasien 

𝛽: 0,449 

p-value: 0.000 

f²: 0,233 

Positif 

Signifikan 

Sedang 

 

   

Hipotesis Nilai Keterangan 

 

Citra rumah sakit → Kualitas Pelayanan 
𝛽: 0.982 
p-value: 0.000 

f²: 27,629 

Positif 

Signifikan 

Besar 

 

    

Hipotesis Nilai Keterangan 

 

Kualitas Pelayanan → Kepuasan Pasien 

𝛽: 0.541 

p-value: 0.000 

f²: 0,339 

Positif 

Signifikan 

Sedang 
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pedagang. Informasi mengenai usia dan domisili pasien menunjukkan bahwa para responden 

telah cukup dewasa untuk memahami pertanyaan dalam kuesioner dan mampu memberikan 

jawaban secara akurat. 

Dari tanggapan pasien terhadap pernyataan mengenai citra rumah sakit, dapat 

disimpulkan bahwa mayoritas responden memberikan penilaian yang sangat positif terhadap 

berbagai aspek rumah sakit tersebut. Pernyataan yang berkaitan dengan reputasi rumah sakit, 

sikap dan semangat kerja dokter serta pegawai, ketersediaan peralatan modern, lingkungan 

fisik, dan fasilitas secara keseluruhan memperoleh penilaian rata-rata sedang. Penilaian 

tertinggi diberikan pada aspek reputasi rumah sakit dan semangat kerja dokter serta pegawai, 

diikuti oleh penyediaan peralatan canggih dan lingkungan fisik yang nyaman. Temuan ini 

menunjukkan bahwa rumah sakit dipersepsikan memiliki citra yang baik, didukung oleh 

reputasi yang kuat, tenaga kerja yang profesional, dan fasilitas yang memadai. 

Berdasarkan tanggapan pasien terkait kepuasan mereka, dapat disimpulkan bahwa 

mayoritas pasien merasa sangat puas terhadap berbagai aspek layanan rumah sakit. Pernyataan 

mengenai perlakuan perawat terhadap pasien memperoleh penilaian tertinggi, menandakan 

bahwa perawat dipandang memperlakukan pasien secara manusiawi dan penuh hormat. 

Prosedur pendaftaran dan pembayaran yang mudah juga mendapatkan penilaian cukup baik, 

disusul oleh penyajian makanan sehat serta pemeriksaan dokter yang tepat waktu dan 

informatif. Fasilitas medis yang bersih dan rapi turut diapresiasi oleh pasien. Sementara itu, 

tingkat kepuasan terhadap kondisi kesehatan pasca-pengobatan tercatat sedikit lebih rendah, 

meskipun tetap mendapat apresiasi. Secara keseluruhan, data ini mencerminkan bahwa pasien 

memiliki tingkat kepuasan yang tinggi terhadap layanan yang disediakan oleh rumah sakit. 

Sesuai dengan tanggapan pasien mengenai kualitas layanan rumah sakit, dapat 

disimpulkan bahwa persepsi pasien terhadap berbagai aspek pelayanan sangat positif. Penilaian 

tertinggi diberikan pada penyediaan peralatan yang modern dan canggih, serta lingkungan fisik 

yang baik dan nyaman. Hal ini menunjukkan bahwa aspek teknologi dan kenyamanan fisik 

sangat dihargai oleh pasien. Dokter dan pegawai rumah sakit dinilai memiliki sikap dan 

semangat kerja yang baik, serta mampu membangun kepercayaan pasien terhadap tenaga 

medis. Selain itu, rumah sakit dipersepsikan memiliki reputasi dan fasilitas yang unggul. Secara 

keseluruhan, data ini mencerminkan bahwa pasien memiliki pandangan yang sangat positif 

terhadap kualitas pelayanan rumah sakit, yang sekaligus menunjukkan komitmen rumah sakit 

dalam menyediakan pelayanan terbaik. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama, membuktikan bahwa citra rumah sakit 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien pada RSUD. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian sebelumnya yang menunjukkan dimana citra rumah sakit berpengaruh pada 

kepuasan pelanggan. Penelitian Soen & Kristaung (2023), Siregar, Lubis, & Sofiyan (2023) 

serta studi-studi lainnya (Bicer, 2020; Dewi & Sukesi, 2022; Jiayin, 2022; Mandagi et al., 2024; 

Sukawati, 2021) mendukung temuan bahwa citra positif rumah sakit meningkatkan kepuasan 

pasien. Meta-analisis oleh Hoşgör & Sevim (2022) juga mengonfirmasi adanya korelasi positif 

antara citra rumah sakit dan kepuasan pasien. Temuan ini memperlihatkan aspek-aspek seperti 

reputasi, fasilitas, serta sikap dan kinerja staf medis dianggap berperan penting dalam 

membangun kepercayaan pasien, sehingga meningkatkan kepuasan mereka pada layanan 

rumah sakit yang diberikan. 

Secara manajerial, temuan ini menggarisbawahi pentingnya rumah sakit untuk terus 

memperkuat citra positif mereka dengan menjaga kualitas pelayanan, memperbarui fasilitas, 

dan memastikan sikap profesional serta ramah dari staf medis. Citra diri benar-benar 

diimplementasikan dengan menunjukkan reputasi yang baik, semangat kerja dan sikap yang 

menyenangkan, penggunaan fasilitas medis yang modern, menciptakan lingkungan yang 

benar-benar bersih dan nyaman serta memperbarui peralatan yang dibutuhkan. Hal ini tentu 

bukan hanya meningkatkan kepuasan jangka pendek tetapi dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan, meningkatkan peluang rekomendasi, dan menjamin kunjungan berulang, yang pada 

gilirannya berkontribusi pada keberlanjutan dan pertumbuhan rumah sakit. 
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Mengacu pada hasil uji hipotesis kedua, mengungkapkan bahwa citra rumah sakit 

berpengaruh positif pada kualitas pelayanan pada RSUD. Selaras dengan temuan studi 

sebelumnya oleh (Bellio & Buccoliero, 2021; Ghildiyal et al., 2022; Sugianto et al., 2020; 

Wijaya et al., 2021). Studi ini konsisten menampilkan bahwa citra positif rumah sakit 

meningkatkan persepsi mutu layanan, yang kemudian berkontribusi pada peningkatan 

kepuasan dan loyalitas pasien. Citra rumah sakit yang baik menciptakan persepsi positif yang 

mendorong peningkatan kualitas layanan, membentuk siklus timbal balik yang menguntungkan 

bagi rumah sakit dan pelanggan. 

Temuan ini juga diperkuat dengan riset sebelumnya oleh Budiarti et al. (2018), yang 

menemukan bahwa mutu pelayanan adalah salah satu determinan utama citra institusi layanan 

kesehatan. Dalam studi tersebut, mereka menggarisbawahi bahwa dimensi kualitas pelayanan, 

seperti empati, profesionalisme staf, dan efisiensi pelayanan, secara langsung memengaruhi 

cara masyarakat memandang rumah sakit. Hal ini juga selaras dengan temuan Kalijogo (2019), 

yang menegaskan bahwa mutu pelayanan yang konsisten dan berorientasi pada kebutuhan 

pasien bisa memperkuat persepsi positif terhadap institusi pelayanan kesehatan, yang pada 

akhirnya menumbuhkan citra yang kuat dan terpercaya di mata publik. 

Lebih lanjut, penelitian oleh Sulistyo & Gumilar (2019) menunjukkan bahwa citra 

organisasi sangat dipengaruhi oleh pengalaman pelanggan terhadap kualitas pelayanan. Dalam 

konteks layanan kesehatan, citra positif sering kali terkait dengan aspek seperti keramahan staf, 

kemampuan profesional medis, dan kondisi fasilitas fisik. Penelitian ini memberikan bukti 

bahwa kualitas pelayanan tidak hanya berperan dalam membangun loyalitas pasien tetapi juga 

menciptakan reputasi jangka panjang untuk institusi layanan kesehatan. Dengan demikian, 

hasil penelitian pada RSUD memperkuat teori bahwa peningkatan mutu pelayanan secara 

signifikan bisa membangun citra rumah sakit yang unggul, dengan demikian memperluas 

kepercayaan publik dan meningkatkan daya saing institusi. 

Hasil ini mengimplikasikan bahwa manajemen rumah sakit harus menumbuhkan citra 

rumah sakit seperti RSUD menunjukkan reputasi yang baik, sikap dan semangat dalam bekerja, 

menyediakan peralatan yang modern dan canggih, mewujudkan lingkungan fisik yang baik dan 

nyaman, dan menyediakan fasilitas yang ekselen. 

Pada uji hipotesis ketiga, mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pasien di RSUD. Hasil studi ini sesuai dengan riset sebelumnya 

dari Noor (2021), Sujarwinata et al. (2023), Najib (2022) dan Evandinnartha et al. (2023) yang 

menegaskan bahwa layanan yang baik berkontribusi secara positif pada tingkat kepuasan 

pasien. Kualitas pelayanan yang mencakup profesionalisme tenaga medis, fasilitas yang 

memadai, serta kemudahan prosedur administrasi berperan penting dalam membangun 

pengalaman yang lebih baik bagi pasien. Implikasi secara manajerial, hasil ini menegaskan 

bahwa rumah sakit perlu terus menumbuhkan standar layanan dengan fokus pada responsivitas, 

keandalan, dan kenyamanan pasien guna mempertahankan serta meningkatkan kepuasan 

mereka. 

Rumah sakit dalam pelayanannya harus memberikan fasilitas ruangan yang modern dan 

nyaman. Dokter dan perawat di rumah sakit diharapkan kompetensi yang dapat diandalkan. 

Dokter, perawat, dan staff rumah sakit memberi pelayanan yang cepat. Pelayanan yang 

diberikan dapat pasien memberikan rasa aman ketika bertemu dengan dokter. Serta staf medis 

dapat secara akurat memahami kebutuhan pasien. 

Selanjutnya, penelitian dari Aribowo et al. (2024) menyoroti bahwa mutu pelayanan di 

sektor kesehatan, khususnya di rumah sakit, memberikan peran yang sangat krusial untuk 

memastikan tingkat kepuasan pasien. Faktor seperti sikap staf, kecepatan layanan, dan fasilitas 

fisik yang memadai terbukti memiliki dampak signifikan terhadap pengalaman pasien secara 

keseluruhan. Temuan ini relevan dengan kondisi di RSUD, di mana perhatian terhadap kualitas 

pelayanan tidak hanya meningkatkan kepuasan pasien, namun juga meningkatkan citra rumah 

sakit dalam menyediakan pelayanan kesehatan yang terpercaya. Dengan demikian, hasil 

penelitian ini memperkuat bukti bahwa investasi dalam meningkatkan mutu layanan akan 
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memberikan efek positif jangka panjang terhadap loyalitas pasien dan keberlanjutan institusi 

layanan kesehatan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil pengujian, analisis, dan pembahasan yang sudah dilaksanakan pada penelitian ini 

memberikan kesimpulan bahwa citra rumah sakit berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien 

di RSUD. Selain itu, citra rumah sakit juga terbukti berpengaruh positif terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan rumah sakit. Selanjutnya, kualitas pelayanan yang diterima pasien 

berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pasien. 

Ada beberapa saran praktis yang dapat diberikan kepada RSUD untuk mempertahankan 

dan meningkatkan citra rumah sakit serta kepuasan pasien. Pertama, mengingat bahwa citra 

rumah sakit berpengaruh terhadap kepuasan pasien, RSUD perlu terus membangun dan 

menjaga reputasi yang baik di masyarakat. Hal ini dapat dilakukan melalui peningkatan 

transparansi informasi terkait pelayanan, pemberian edukasi kesehatan secara aktif, serta 

penguatan hubungan dengan pasien dan keluarga melalui komunikasi yang lebih efektif. 

Kedua, berdasarkan hasil kuesioner yang menunjukkan tingkat kepuasan, citra rumah sakit, 

dan kualitas pelayanan yang sangat baik di mata pasien, RSUD disarankan untuk 

mempertahankan serta meningkatkan standar pelayanan yang telah ada, khususnya dalam hal 

profesionalisme tenaga medis, kebersihan lingkungan, dan kelengkapan fasilitas serta peralatan 

medis. Manajemen rumah sakit juga perlu secara rutin melakukan evaluasi pelayanan melalui 

survei kepuasan pasien guna mengidentifikasi area yang masih dapat ditingkatkan, termasuk 

memberikan pelatihan berkelanjutan bagi staf medis dan non-medis untuk menjaga mutu 

pelayanan yang konsisten serta memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap rumah sakit. 

Ketiga, RSUD harus memastikan peningkatan kualitas pelayanan dengan menjaga fasilitas 

rumah sakit dalam kondisi optimal guna mendukung pelayanan prima. Perawatan rutin 

terhadap peralatan medis, peningkatan kenyamanan ruang perawatan, serta penyediaan fasilitas 

yang lebih ramah bagi pasien dan keluarga dapat meningkatkan pengalaman selama menjalani 

perawatan, sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan pasien. 
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