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ABSTRAK 

 

Penurunan jumlah kunjungan pasien rawat jalan di RSUD Gandus Palembang dalam beberapa tahun 

terakhir menunjukkan bahwa tingginya tingkat kepuasan masyarakat belum tentu mampu membentuk 

kepercayaan dan loyalitas pasien. Kondisi tersebut mengindikasikan pentingnya peningkatan kualitas 

pelayanan dan citra rumah sakit sebagai upaya membangun kepercayaan pasien yang berdampak pada 

loyalitas. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra rumah 

sakit terhadap kepercayaan pasien serta implikasinya pada loyalitas pasien Instalasi Rawat Jalan 

RSUD Gandus Palembang. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dan 

verifikatif dengan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuisioner 

kepada pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Gandus Palembang. Teknik analisis data menggunakan 

Analisis Jalur (Path Analysis) untuk menguji pengaruh langsung maupun tidak langsung antarvariabel 

penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum persepsi pasien terhadap kualitas 

pelayanan, citra rumah sakit, kepercayaan pasien, dan loyalitas pasien berada pada kategori baik. 

Kualitas pelayanan dan citra rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan 

pasien baik secara parsial maupun simultan. Kepercayaan pasien juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pasien. Selain itu, kualitas pelayanan dan citra rumah sakit berpengaruh 

terhadap loyalitas pasien melalui kepercayaan pasien sebagai variabel intervening. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan penguatan citra rumah sakit merupakan 

strategi penting dalam membangun kepercayaan serta meningkatkan loyalitas pasien di RSUD 

Gandus Palembang. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Rumah Sakit, Kepercayaan Pasien, Loyalitas Pasien. 

 

ABSTRACT 

The decline in the number of outpatient visits at RSUD Gandus Palembang in recent years indicates 

that a high level of public satisfaction does not necessarily lead to patient trust and loyalty. This 

condition highlights the importance of improving service quality and strengthening the hospital's 

image as strategic efforts to build patient trust, which in turn enhances patient loyalty. This study 

aimed to analyze the influence of service quality and hospital image on patient trust and its 
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implications for patient loyalty at the Outpatient Installation of RSUD Gandus Palembang. This 

research employed descriptive and verificative methods using a quantitative approach. Data were 

collected through questionnaires distributed to outpatients at RSUD Gandus Palembang. The data 

were analyzed using Path Analysis to examine both the direct and indirect effects among the research 

variables. The results showed that, in general, patients perceived the service quality, hospital image, 

patient trust, and patient loyalty to be in the good category. Service quality and hospital image had a 

positive and significant effect on patient trust, both partially and simultaneously. Patient trust also 

had a positive and significant effect on patient loyalty. Furthermore, service quality and hospital 

image indirectly influenced patient loyalty through patient trust as an intervening variable. The 

findings indicate that improving service quality and strengthening the hospital's image are essential 

strategies for enhancing patient trust and fostering patient loyalty at RSUD Gandus Palembang. 

 

Keywords :  Service Quality, Hospital Image, Patient Trust, Patient Loyalty. 

 

 

RINGKESAN 

 

Turunna jumlah kunjungan pasien rawat jalan di RSUD Gandus Palembang dina sababaraha taun ka 

tukang nunjukkeun yén luhurna tingkat kapuasan masarakat tacan salawasna mampuh ngawangun 

kapercayaan jeung kasatiaan pasien. Kaayaan ieu nuduhkeun pentingna ningkatkeun kualitas 

palayanan sarta nguatkeun citra rumah sakit minangka tarékah pikeun ngawangun kapercayaan pasien 

anu ahirna bakal ningkatkeun kasatiaan pasien. Panalungtikan ieu miboga tujuan pikeun nganalisis 

pangaruh kualitas palayanan jeung citra rumah sakit kana kapercayaan pasien sarta implikasina kana 

kasatiaan pasien di Instalasi Rawat Jalan RSUD Gandus Palembang. Métode panalungtikan anu 

digunakeun nyaéta métode déskriptif jeung vérifikatif kalayan pamarekan kuantitatif. Pangumpulan 

data dilaksanakeun ngagunakeun angkét (kuesioner) ka pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Gandus 

Palembang. Analisis data dilaksanakeun maké Analisis Jalur (Path Analysis) pikeun nguji pangaruh 

langsung boh henteu langsung antarvariabel panalungtikan. Hasil panalungtikan nunjukkeun yén 

sacara umum persepsi pasien kana kualitas palayanan, citra rumah sakit, kapercayaan pasien, jeung 

kasatiaan pasien aya dina kategori hadé. Kualitas palayanan jeung citra rumah sakit miboga pangaruh 

anu positif sarta signifikan kana kapercayaan pasien boh sacara parsial boh sacara simultan. 

Kapercayaan pasien ogé miboga pangaruh anu positif sarta signifikan kana kasatiaan pasien. Salian 

ti éta, kualitas palayanan jeung citra rumah sakit miboga pangaruh kana kasatiaan pasien ngaliwatan 

kapercayaan pasien minangka variabel intervening. Hasil panalungtikan ieu nuduhkeun yén 

ningkatkeun kualitas palayanan sarta nguatkeun citra rumah sakit mangrupa stratégi anu penting 

pikeun ngawangun kapercayaan jeung ningkatkeun kasatiaan pasien di RSUD Gandus Palembang. 

 

Kata Kunci : Kualitas Palayanan, Citra Rumah Sakit, Kapercayaan Pasien,Kasatiaan Pasien. 

 

 



 

PENDAHULUAN 

Rumah sakit sebagai institusi pelayanan 

kesehatan dituntut mampu memberikan 

pelayanan yang berkualitas, profesional, dan 

berorientasi pada kebutuhan pasien. 

Persaingan antar fasilitas pelayanan kesehatan 

yang semakin meningkat menyebabkan rumah 

sakit tidak hanya dituntut memberikan 

pelayanan medis yang baik, tetapi juga mampu 

membangun citra yang positif, memperoleh 

kepercayaan pasien, serta mempertahankan 

loyalitas pasien. Loyalitas pasien menjadi 

salah satu indikator penting keberhasilan 

pelayanan rumah sakit karena mencerminkan 

kecenderungan pasien untuk kembali 

menggunakan layanan kesehatan, 

merekomendasikan rumah sakit kepada orang 

lain, serta tidak mudah berpindah ke fasilitas 

kesehatan lain. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor 

utama yang memengaruhi persepsi pasien 

terhadap pelayanan rumah sakit. Menurut 

Kotler dan Keller (2022), kualitas pelayanan 

adalah kemampuan organisasi dalam 

memenuhi bahkan melebihi harapan 

pelanggan melalui pelayanan yang diberikan. 

Dalam pelayanan kesehatan, kualitas 

pelayanan diukur melalui lima dimensi, yaitu 

tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy, yang secara langsung 

memengaruhi pengalaman pasien selama 

menerima pelayanan. Pelayanan yang 

berkualitas akan meningkatkan kepuasan 

pasien, memperkuat kepercayaan. 

Selain kualitas pelayanan, citra rumah 

sakit juga menjadi faktor yang memengaruhi 

perilaku pasien dalam memilih dan 

mempertahankan penggunaan layanan 

kesehatan. Citra rumah sakit merupakan 

keseluruhan persepsi masyarakat terhadap 

reputasi, kredibilitas pelayanan, kualitas 

fasilitas, profesionalisme tenaga kesehatan, 

serta kepercayaan masyarakat terhadap rumah 

sakit (Khamitov et al., 2024; Sutisna et al., 

2023; Wardana, 2024). Rumah sakit yang 

memiliki citra positif akan lebih mudah 

memperoleh kepercayaan masyarakat 

sehingga mendorong pasien untuk tetap 

menggunakan pelayanan yang diberikan. 

Kepercayaan pasien merupakan 

keyakinan bahwa rumah sakit dan tenaga 

kesehatan memiliki kompetensi, integritas, 

kepedulian, kemampuan berkomunikasi, serta 

menjaga kerahasiaan informasi pasien. 

Menurut Morgan dan Hunt (1994), 

kepercayaan merupakan faktor fundamental 

dalam membangun hubungan jangka panjang 

antara penyedia jasa dan pelanggan. Dalam 

pelayanan kesehatan, kepercayaan menjadi 

dasar bagi pasien untuk menerima tindakan 

medis, mengikuti anjuran tenaga kesehatan, 

serta mempertahankan hubungan dengan 

rumah sakit. Semakin tinggi tingkat 

kepercayaan pasien, semakin besar 

kecenderungan pasien untuk tetap 

menggunakan pelayanan kesehatan pada 

rumah sakit yang sama. 

Loyalitas pasien tidak terbentuk secara 

langsung, tetapi merupakan hasil dari 

pengalaman pelayanan yang positif, citra 

rumah sakit yang baik, serta kepercayaan yang 

dimiliki pasien terhadap rumah sakit. Oliver 

(1999) menjelaskan bahwa loyalitas 

berkembang melalui pengalaman positif yang 

berulang sehingga mendorong pasien untuk 

melakukan kunjungan kembali, memberikan 

rekomendasi kepada orang lain, serta tidak 

mudah berpindah ke penyedia layanan 

kesehatan lain.  



RSUD Gandus Palembang merupakan 

salah satu rumah sakit umum daerah yang 

berperan dalam memberikan pelayanan 

kesehatan kepada masyarakat Kota 

Palembang. Meskipun telah berupaya 

meningkatkan mutu pelayanan, masih terdapat 

berbagai aspek yang perlu mendapat perhatian, 

terutama terkait persepsi pasien terhadap 

kualitas pelayanan, citra rumah sakit, 

kepercayaan, dan loyalitas pasien. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan, citra rumah sakit, kepercayaan 

pasien, dan loyalitas pasien masih berada pada 

kategori yang belum optimal. Kondisi tersebut 

menunjukkan perlunya evaluasi terhadap 

faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

pasien. 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

citra rumah sakit terhadap kepercayaan pasien 

serta implikasinya terhadap loyalitas pasien di 

RSUD Gandus Palembang. Hasil penelitian 

diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi 

manajemen rumah sakit dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan, memperkuat citra institusi, 

membangun kepercayaan pasien, serta 

meningkatkan loyalitas pasien secara 

berkelanjutan. 

 

 

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan desain penelitian 

eksplanatori (explanatory research) untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien 

melalui kepercayaan pasien di RSUD Gandus 

Palembang. Penelitian dilaksanakan di 

Instalasi Rawat Jalan RSUD Gandus 

Palembang pada tahun 2026. 

Populasi penelitian adalah seluruh 

pasien rawat jalan RSUD Gandus Palembang 

yang memenuhi kriteria inklusi selama periode 

penelitian. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan incidental sampling, sehingga 

diperoleh sebanyak 63 responden sebagai 

sampel penelitian. 

Variabel independen dalam penelitian ini 

terdiri atas kualitas pelayanan (X₁) dan citra 

rumah sakit (X₂). Variabel intervening adalah 

kepercayaan pasien (Y), sedangkan variabel 

dependen adalah loyalitas pasien (Z). Kualitas 

pelayanan diukur berdasarkan lima dimensi 

yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Citra rumah sakit 

diukur melalui dimensi reputasi rumah sakit, 

kredibilitas pelayanan, kualitas fasilitas, 

profesionalisme tenaga kesehatan, dan 

kepercayaan masyarakat. Kepercayaan pasien 

diukur menggunakan dimensi competence 

trust, benevolence and empathy trust, integrity 

and honesty trust, communication trust, serta 

confidentiality trust. Loyalitas pasien diukur 

melalui dimensi repeat purchase, retention, 

word of mouth, dan resistance to switching. 

Data primer diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner menggunakan skala 

Likert lima tingkat, mulai dari skor 1 (sangat 

tidak setuju) sampai skor 5 (sangat setuju). 

Sebelum dilakukan analisis, instrumen 

penelitian telah melalui uji validitas dan uji 

reliabilitas untuk memastikan bahwa setiap 

indikator layak digunakan sebagai alat ukur 

penelitian. 

Analisis data dilakukan secara bertahap, 

meliputi analisis deskriptif untuk 

menggambarkan karakteristik responden dan 

distribusi jawaban setiap variabel, serta 

analisis verifikatif menggunakan Structural 

Equation Modeling-Partial Least Squares 

(SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak 

SmartPLS. Sebelum dilakukan analisis SEM-

PLS, data ordinal hasil pengukuran skala 

Likert ditransformasikan menjadi data interval 

menggunakan Method of Successive Intervals 



(MSI). Evaluasi model pengukuran (outer 

model) dilakukan melalui pengujian 

convergent validity, discriminant validity, dan 

composite reliability. Selanjutnya evaluasi 

model struktural (inner model) dilakukan 

menggunakan nilai R², Q², dan Goodness of 

Fit, sedangkan pengujian hipotesis dilakukan 

dengan teknik bootstrapping berdasarkan nilai 

.path coefficient, t-statistic, dan p-value pada 

tingkat signifikansi 5%. 

 

 

HASIL PENELITIAN 

 

Jawaban responden pada dimensi yang 

berkaitan dengan kualitas pelayanan di RSUD 

Gandus Palembang dapat dilihat pada tabel 1. 

 

Tabel 1. Penilaian Dimensi Kualitas 

Pelayanan 
No. Dimensi Total Kategori 

1 Tangible 2,17 
Tidak  

Berkuallitas 

2 Reliability 2,13 
Tidak  

Berkuallitas 

3 Responssiveness 1,79 
Tidak  

Berkuallitas 

4 Assurance 2,07 
Tidak  

Berkuallitas 

5 Empathy 2,06 
Tidak  

Berkuallitas 

 

Hasil penelitian pada Tabel 1. menunjukan 

bahwa semua dimensi kualitas pelayanan 

diinterpretasikan dalam kriteria tidak 

berkualitas.  

Jawaban responden pada dimensi yang 

berkaitan dengan tingkat citra rumah sakit di 

RSUD Gandus Palembang dapat dilihat pada 

Tabel 2. 

 

Tabel 2. Penilaian Dimensi Citra Rumah 

Sakit 
No. Dimensi Total Kategori 

1 
Reputasi Rumah 

Sakit 
2,13 Tidak Baik 

2 
Kredibilitas 

Pelayanan 
2,18 Tidak Baik 

3 Kualitas Fasilitas 2,14 Tidak Baik 

4 
Profesionalisme 

Tenaga Kesehatan 
2,23 Tidak Baik 

5 
Kepercayaan 

Masyarakat 
2,42 Tidak Baik 

Hasil penelitian pada Tabel 2. menunjukan 

bahwa semua dimensi citra rumah sakit 

diinterpretasikan dalam kriteria tidak baik.  

Jawaban responden pada dimensi yang 

berkaitan dengan tingkat kepercayaan pasien 

di RSUD Gandus Palembang dapat dilihat 

pada Tabel 3. 

 

Tabel 3. Penilaian Dimensi Kepercayaan 

Pasien 
No. Dimensi Total Kategori 

1 Competence Trust 2,38 Tidak Percaya  

2 
Benevolence and 

Empathy Trust 
2,46 Tidak Percaya  

3 
Intergrity and 

Honesty Trust 
2,46 Tidak Percaya  

4 
Communication 

Trust 
3,33 

Kurang 

Percaya  

5 
Confidentiality 

Trust 
2,49 Tidak Percaya  

 

Hasil penelitian pada Tabel 3. menunjukan 

bahwa semua dimensi kepercayaan pasien 

diinterpretasikan dalam kriteria kurang 

percaya.  

Jawaban responden pada dimensi yang 

berkaitan dengan tingkat loyalitas pasien di 

RSUD Gandus Palembang dapat dilihat pada 

Tabel 4. 

 

Tabel 4. Penilaian Dimensi Loyalitas Pasien 
No. Dimensi Total Kategori 

1 Repeat Purchase 2,34 
Tidak 

memuaskan 

2 Retention 2,16 
Tidak 

memuaskan 

3 Word of Mouth 2,21 
Tidak 

memuaskan 

4 
Resistance to 

Switching 
2,28 

Tidak 

memuaskan 



Hasil penelitian pada Tabel 4. menunjukan 

bahwa semua dimensi loyalitas pasien 

diinterpretasikan dalam kriteria tidak 

memuaskan.  

Analisa data kemudian dilanjutkan dengan 

uji T untuk menilai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pasien di RSUD 

Gandus Palembang yang tersaji pada tabel 5. 

 

Tabel 5. Hasil Uji T Parsial Kualitas 

Pelayanan 

Variabel 
Unstandardized 

Coefficient (B) 
t Sig. 

Kualitas 

Pelayanan 
0,236 2.189 0.033 

 

Berdasarkan tabel 5. dapat disimpulkan 

bahwa H1 atau hipotesis pertama diterima. 

Artinya memang terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan (X1) terhadap kepercayaan pasien 

rawat jalan (Y) di RSUD Gandus Palembang. 

Hasil uji T untuk menilai pengaruh citra 

rumah sakit terhadap kepercayaan pasien di 

RSUD Gandus Palembang yang tersaji pada 

Tabel 6. 

 

Tabel 6. Hasil Uji T Parsial Citra Rumah 

Sakit 

Variabel 
Unstandardized 

Coefficient (B) 
t Sig. 

Citra 

Rumah 

sakit 

0,502 4.649 0.000 

 

Berdasarkan tabel 6. dapat disimpulkan 

bahwa H1 atau hipotesis pertama diterima. 

Artinya memang terdapat pengaruh citra 

rumah sakit (X2) terhadap kepercayaan pasien 

rawat jalan (Y) di RSUD Gandus Palembang. 

Analisis data lalu dilanjutkan dengan uji F. 

Tabel 7 menyajikan hasil uji F pada variabel 

pengaurh kualitas pelayanan dan citra rumah 

sakit terhadap kepercayaan pasien secara 

simultan di RSUD Gandus Palembang. 

 

Tabel 7. Hasil Uji F Simultan 
Model F  Sig.  

Pengaruh kualitas pelayanan 

dan citra rumah sakit terhadap 

kepercayaan pasien 

19.647 0,000 

 

Berdasarkan tabel 7. dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis (H1) diterima. Dengan kata 

lain, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan (X1) dan citra rumah sakit (X2) 

secara bersama – sama mempunyai pengaruh 

terhadap kepercayaan pasien (Y). 

Analisis selanjutnya adalah menilai 

koefisien determinasi dari uji F yang tersaji 

pada tabel 8.  

 

Tabel 8. Pengaruh Uji Hipotesis X1, X2 

terhadap Y 

Model 
R 

Square 
Persentase 

Pengaruh kualitas pelayanan 

dan citra rumah sakit 

terhadap kepercayaan pasien 

0,696 69,60 

Nilai koefisien determinasi dapat 

diinterpretasikan sebagai pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat. Jadi dalam 

penelitian ini 69.60% kepercayaan pasien di 

RSUD Gandus Palembang dipengaruhi oleh 

variabel kualitas pelayanan dan citra rumah 

sakit sedangkan sisanya sebesar 30.40% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. Sedangkan besar 

koefisien jalur untuk faktor yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini adalah 0.551.

PEMBAHASAN 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepercayaan Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan pasien di 

RSUD Gandus Palembang. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang diterima pasien, maka semakin 

tinggi pula tingkat kepercayaan pasien 

terhadap rumah sakit. Sebaliknya, apabila 

kualitas pelayanan menurun, maka 

kepercayaan pasien juga akan mengalami 



penurunan. Kualitas pelayanan yang baik 

mencerminkan kemampuan rumah sakit dalam 

memenuhi harapan pasien melalui pelayanan 

yang cepat, tepat, responsif, serta didukung 

oleh fasilitas yang memadai dan tenaga 

kesehatan yang profesional. 

Temuan tersebut sejalan dengan teori yang 

dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2022) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan kemampuan organisasi dalam 

memenuhi bahkan melampaui harapan 

pelanggan melalui pelayanan yang diberikan. 

Dalam pelayanan kesehatan, kualitas 

pelayanan yang baik akan memberikan rasa 

aman, nyaman, dan keyakinan kepada pasien 

sehingga mampu membentuk kepercayaan 

terhadap rumah sakit. Selain itu, Zeithaml et al. 

(2022) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan salah satu faktor utama yang 

memengaruhi terbentuknya kepercayaan 

pelanggan karena pelayanan yang konsisten 

mampu mengurangi ketidakpastian dalam 

menggunakan suatu jasa. 

Hasil penelitian ini juga mendukung teori 

Commitment-Trust yang dikemukakan oleh 

Morgan dan Hunt (1994), yang menyatakan 

bahwa kepercayaan merupakan dasar utama 

dalam membangun hubungan jangka panjang 

antara penyedia jasa dengan pelanggan. Dalam 

konteks pelayanan kesehatan, kepercayaan 

akan terbentuk apabila pasien meyakini bahwa 

rumah sakit memiliki kompetensi, integritas, 

dan kemampuan dalam memberikan pelayanan 

kesehatan secara konsisten. Oleh karena itu, 

peningkatan kualitas pelayanan melalui 

dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati akan meningkatkan 

keyakinan pasien terhadap pelayanan yang 

diberikan rumah sakit. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

berbagai penelitian sebelumnya yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan 

pasien. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa 

upaya peningkatan kualitas pelayanan, 

khususnya pada aspek daya tanggap petugas 

dan kompetensi tenaga kesehatan yang masih 

memperoleh penilaian relatif rendah pada 

penelitian ini, akan memberikan kontribusi 

terhadap peningkatan kepercayaan pasien 

kepada RSUD Gandus Palembang. 

 

Pengaruh Citra Rumah Sakit terhadap 

Kepercayaan Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra 

rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan pasien di RSUD Gandus 

Palembang. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik citra rumah sakit yang terbentuk 

di mata masyarakat, maka semakin tinggi pula 

tingkat kepercayaan pasien terhadap pelayanan 

yang diberikan rumah sakit. Sebaliknya, citra 

rumah sakit yang kurang baik akan 

menurunkan keyakinan pasien terhadap 

kemampuan rumah sakit dalam memberikan 

pelayanan kesehatan. 

Temuan tersebut sesuai dengan pendapat 

Khamitov et al. (2024) yang menyatakan 

bahwa citra organisasi merupakan persepsi 

yang terbentuk melalui pengalaman dan 

informasi yang diterima pelanggan sehingga 

memengaruhi tingkat kepercayaan terhadap 

suatu organisasi. Sutisna et al. (2023) juga 

menjelaskan bahwa citra yang positif akan 

meningkatkan keyakinan konsumen terhadap 

kredibilitas penyedia layanan sehingga 

konsumen merasa lebih aman dalam 

menggunakan jasa yang ditawarkan. 

Selanjutnya, Wardana (2024) menyatakan 

bahwa reputasi, profesionalisme, dan 

kredibilitas organisasi merupakan komponen 

penting dalam membangun kepercayaan 

konsumen. 

Dalam penelitian ini, citra rumah sakit 

diukur melalui dimensi reputasi rumah sakit, 

kredibilitas pelayanan, kualitas fasilitas, 

profesionalisme tenaga kesehatan, dan 

kepercayaan masyarakat. Meskipun secara 

deskriptif citra rumah sakit masih berada pada 

kategori kurang baik, hasil analisis 

menunjukkan bahwa peningkatan citra rumah 

sakit tetap memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap peningkatan kepercayaan 

pasien. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi 

masyarakat mengenai reputasi dan 

profesionalisme rumah sakit memiliki peran 



penting dalam membentuk keyakinan pasien 

terhadap pelayanan yang diterima. 

Temuan penelitian ini juga didukung oleh 

Rukmayati et al. (2025), Syukur dan Ahri 

(2024), serta Cahayani et al. (2024) yang 

menyatakan bahwa citra rumah sakit yang baik 

akan meningkatkan kepercayaan pasien, 

memperkuat hubungan jangka panjang, serta 

mendorong pasien untuk tetap menggunakan 

pelayanan rumah sakit. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pasien melalui Kepercayaan 

Pasien 

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pasien melalui kepercayaan pasien 

sebagai variabel mediasi. Temuan ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

baik tidak hanya meningkatkan loyalitas 

secara langsung, tetapi juga meningkatkan 

kepercayaan pasien terlebih dahulu yang 

selanjutnya memperkuat loyalitas pasien 

terhadap rumah sakit. 

Menurut Morgan dan Hunt (1994), 

kepercayaan merupakan variabel penting yang 

menjembatani hubungan antara kualitas 

hubungan dengan loyalitas pelanggan. Ketika 

pasien merasakan pelayanan yang berkualitas, 

mereka akan semakin yakin terhadap 

kompetensi rumah sakit sehingga muncul 

keinginan untuk tetap menggunakan pelayanan 

tersebut secara berkelanjutan. 

 

Pengaruh Citra Rumah Sakit terhadap 

Loyalitas Pasien melalui Kepercayaan 

Pasien 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra 

rumah sakit berpengaruh terhadap loyalitas 

pasien melalui kepercayaan pasien. Hal ini 

menunjukkan bahwa citra rumah sakit yang 

positif mampu meningkatkan kepercayaan 

pasien, yang pada akhirnya mendorong 

terbentuknya loyalitas pasien. 

Temuan ini mendukung pendapat Khamitov 

et al. (2024) yang menyatakan bahwa citra 

organisasi merupakan salah satu faktor utama 

yang membentuk kepercayaan pelanggan. 

Kepercayaan yang terbentuk selanjutnya akan 

meningkatkan komitmen pelanggan untuk 

tetap menggunakan jasa organisasi. Dengan 

demikian, peningkatan reputasi rumah sakit, 

profesionalisme tenaga kesehatan, kualitas 

fasilitas, serta kredibilitas pelayanan akan 

memperkuat kepercayaan pasien dan secara 

tidak langsung meningkatkan loyalitas pasien 

terhadap RSUD Gandus Palembang. 

 

SIMPULAN  

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan citra rumah sakit 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pasien, baik secara parsial 

maupun simultan, serta kepercayaan pasien 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pasien di RSUD Gandus Palembang. 

Selain itu, kualitas pelayanan dan citra rumah 

sakit juga berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap loyalitas pasien melalui kepercayaan 

pasien sebagai variabel intervening, sehingga 

kepercayaan pasien terbukti memediasi 

hubungan tersebut.  

 

Temuan ini mengindikasikan bahwa 

peningkatan mutu pelayanan yang meliputi 

aspek tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy, disertai pembentukan 

citra rumah sakit yang baik melalui reputasi, 

kredibilitas pelayanan, kualitas fasilitas, 

profesionalisme tenaga kesehatan, dan 

kepercayaan masyarakat, akan memperkuat 

kepercayaan pasien yang pada akhirnya 

meningkatkan loyalitas pasien untuk kembali 

menggunakan layanan, merekomendasikan 

rumah sakit kepada orang lain, serta tetap 

memilih RSUD Gandus Palembang sebagai 

fasilitas pelayanan kesehatan. 
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