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Meningkatnya jumlah rumah sakit menimbulkan persaingan yang cukup ketat di 

industri pelayanan kesehatan. Hanya rumah sakit yang memiliki layanan 

berkualitas tinggi dan citra merek yang baiklah yang akan bertahan dan unggul, 

karena akan berdampak pada tercapainya kepuasan pasien dan meningkatkan 

keinginan untuk kunjungan ulang. Meningkatnya jumlah kunjungan ulang adalah 

cerminan dari meningkatnya loyalitas pasien, serta peningkatan pertumbuhan dan 

keuntungan. Tesis ini bertujuan untuk menilai pengaruh kualitas pelayanan dan 

citra merek rumah sakit terhadap loyalitas pasien dengan mediasi kepuasan 

pasien. Penelitian ini dilakukan pada pasien yang mendapatkan pelayanan 

poliklinik rawat jalan di sebuah rumah sakit di Jakarta Selatan dengan jumlah 

sampel 155 orang. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 

menggunakan metode SEM (Structural Equation Modeling). Hasil dari penelitian 

ini mengkonfirmasi dari penelitian sebelumnya yang menyatakan ada pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan citra merek rumah sakit 

dengan kepuasan pasien. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepuasan pasien 

akan meningkatkan loyalitas pasien, karena loyalitas menjadi hasil akhir dari 

kepuasan pelanggan. Ada dua dari lima hipotesis yang diajukan tidak diterima, 

yaitu kualitas pelayanan  dan citra merek rumah sakit akan meningkatkan loyalitas 

pasien. Hal ini didukung oleh teori yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

dan citra merek rumah sakit yang baik tidak menjamin pasien akan loyal, karena 

ada faktor lain dari luar, yaitu motif konsumen untuk beralih merek dan 

berhubungan dengan citra merek rumah sakit pesaing.  
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