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Keywords: Citra Rumah menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
Sakit, Kepuasan Pasien, asosiatif untuk menguji hubungan sebab-akibat
Kualitas Pelayanan, Loyalitas antarvariabel. Populasi penelitian adalah pasien
Pasien vang pernah mendapatkan pelayanan di Rumah Sakit

dr. Soetarto Yogyakarta, dengan jumlah sampel
sebanyak 70  responden  yang  ditentukan
menggunakan teknik  purposive sampling.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuesioner menggunakan skala Likert, baik secara
langsung (offline) maupun daring (online). Analisis
data dilakukan  menggunakan regresi linier
bertingkat  (Hierarchical —Regression  Analysis)
dengan bantuan program SPSS versi 31.0. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
dan citra rumah sakit berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien untuk berkunjung kembali.
Kualitas pelayanan dan citra rumah sakit juga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien.
Selain itu, kepuasan pasien terbukti berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien. Hasil pengujian
mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pasien
memediasi secara penuh hubungan antara kualitas
pelayanan dan loyalitas pasien, serta antara citra
rumah sakit dan loyalitas pasien..

PENDAHULUAN

Di tengah persaingan layanan kesehatan yang semakin ketat, rumah sakit tidak cukup hanya
memenuhi standar klinis, tetapi juga harus mampu menghadirkan pengalaman pelayanan yang
positif bagi pasien agar tercipta loyalitas serta keinginan untuk berkunjung kembali. Bagi Rumah
Sakit dr. Soetarto Yogyakarta, menggiring dan meningkatkan kunjungan ulang pasien menjadi
sangat krusial, tidak hanya dari sisi keberadaan bisnis, tetapi juga sebagai cerminan saling
pelayanan publik dan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap lembaga kesehatan tersebut
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(Kambodji 2022).

Dalam hal kualitas layanan pasien,Tingkat kualitas layanan rumah sakit terhadap pasiennya
tercermin dari adanya kontak langsung dan interaksi antara pasien dengan dokter, perawat, tenaga
medis lainnya dan karyawan administrasi yang ada di rumah sakit (Aribowo, Purwanda, and
Rahmi 2024).

Kepuasan pasien menjadi faktor utama dalam membangun loyalitas sehingga mendorong
pasien untuk melakukan kunjungan ulang. Tingkat kepuasan yang tinggi memberikan berbagai
keuntungan bagi rumah sakit, antara lain meningkatkan kunjungan kembali, mendorong
kemungkinan perpindahan pasien ke fasilitas lain, mengurangi sensitivitas pasien terhadap
perubahan harga, menurunkan biaya pemasaran dan operasional, meningkatkan efektivitas
promosi, serta memperkuat reputasi dan citra bisnis rumah sakit (Laila 2024). Kepuasan pasien
terhadap pelayanan yang diterima merupakan indikator utama dalam menilai kualitas layanan
rumah sakit, yang pada akhirnya berpengaruh terhadap daya saing rumah sakit di bidang
kesehatan. Kepuasan pasien dapat diartikan sebagai tingkat perasaan, baik positif maupun negatif;,
yang dirasakan pasien sebagai hasil dari pengalaman pelayanan selama menjalani perawatan di
rumah sakit (Aribowo, Purwanda, and Rahmi 2024).

Lima kelompok dimensi mutu yang digunakan untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan
dalam bidang jasa yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan pelayanan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan/ keyakinan (assurance) dan empati (empathy) (Roswiyanti and
Muhtazib 2023). Ada beberapa manfaat dari kepuasan pelanggan yaitu: 1) kepuasan pelangan
memungkinkan terbentuknya relasi yang baik antara pelanggan dan perusahaan, 2) dapat
menciptakan loyalitas pelanggan, 3) dapat menjadi media iklan yang efektif melalui word of
mouth (Haryanti and Baqi 2019).

Sejumlah penelitian menunjukkan pentingnya peran citra rumah sakit. Penelitian yang
dilakukan oleh Hasan & Putra, menjelaskan bahwa citra rumah sakit memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien di industri rumah sakit Kota Makassar, baik secara langsung
maupun tidak langsung melalui kepuasan (Hasan and Putra 2018). Temuan serupa disampaikan
oleh Salsabila et al., yang menjelaskan bahwa citra rumah sakit yang positif, termasuk reputasi
yang baik, profesionalisme tenaga kesehatan, serta kelengkapan fasilitas, dapat meningkatkan
kepuasan pasien dan mendorong mereka untuk tetap loyal dan kembali menggunakan layanan
rumah sakit tersebut (Salsabila, Purwanda, and Y uliaty 2024). Hal tersebut menunjukkan bahwa
citra tidak hanya memengaruhi persepsi pasien, tetapi juga memengaruhi perilaku mereka dalam
memilih dan tetap setia pada layanan kesehatan tertentu. Ini menunjukkan bahwa citra tidak
hanya memengaruhi persepsi pasien, tetapi juga memengaruhi perilaku mereka dalam memilih
dan tetap setia pada layanan kesehatan tertentu.

Selain citra dan kualitas pelayanan, kepuasan pasien juga memegang peranan penting
dalam membentuk loyalitas. Kepuasan muncul ketika kualitas pelayanan dan citra sesuai atau
melebihi harapan pasien. Jika pasien merasa puas, mereka cenderung menunjukkan perilaku
loyal seperti kembali berkunjung, tidak berpindah rumah sakit, serta merekomendasikan rumah
sakit kepada orang lain (Sabet et al. 2023). Dalam banyak penelitian, kepuasan bahkan terbukti
menjadi variabel yang menjembatani pengaruh kualitas pelayanan dan citra terhadap loyalitas
pasien. Fitri et al., menemukan bahwa kepuasan memediasi hubungan antara kualitas pelayanan
dan loyalitas (Fitri, Alwie, and Berampu 2024). Sementara Hasbi & Utama menyatakan bahwa
kepuasan berperan penting sebagai mediator hubungan kualitas pelayanan dan loyalitas pasien di
rumah sakit pemerintah (Hasbi and Utama 2022).

Rumah Sakit dr. Soetarto Y ogyakarta sebagai salah satu fasilitas kesehatan yang melayani
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masyarakat tentu menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas pasien, terutama di
tengah meningkatnya persaingan antar rumah sakit. Untuk tetap kompetitif, rumah sakit ini perlu
menjaga kualitas pelayanan, membangun citra yang kuat, serta memastikan kepuasan pasien
terus meningkat. Oleh karena itu, penelitian in bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, citra rumah sakit, serta pengaruh kepuasan pasien terhadap Loyalitas pasien di
Rumah Sakit dr. Soetarto Y ogyakarta.

LANDASAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik (Apriliana and
Sukaris 2022). Kualitas pelayanan berperan sebagai pendorong utama dalam membangun relasi
berkelanjutan antara penyedia layanan dan pelanggan. Ketika pelanggan merasakan layanan
yang berkualitas, tercipta hubungan saling menguntungkan yang dapat dipertahankan dalam
jangka panjang. Pemahaman mendalam terhadap kebutuhan pelanggan memungkinkan
perusahaan untuk terus menyempurnakan kemampuannya dalam memenuhi kepuasan pasien.
Dalam konteks institusi kesehatan, terpenuhinya kepuasan konsumen akan membentuk ikatan
yang kokoh, dimana kedua belah pihak saling berkomitmen untuk memberikan yang terbaik
(Umatin et al. 2024).

Teori kualitas pelayanan yang paling banyak digunakan adalah SERVQUAL yang
dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, yang mencakup lima dimensi utama, yaitu
tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance
(jaminan), dan empathy (empati). Kelima dimensi ini digunakan sebagai dasar untuk menilai
sejauh mana pelayanan yang diberikan rumah sakit mampu memenuhi atau melampaui harapan
pasien, di mana pelayanan yang melebihi ekspektasi pasien akan dipersepsikan sebagai
pelayanan yang berkualitas, sehingga dapat meningkatkan kepuasan sekaligus mendorong
loyalitas pasien (Kapiso and Andriana 2025).

Citra Rumah Sakit

Pada dasarnya, citra rumah sakit adalah cara masyarakat dan pasien memandang rumah
sakit tersebut, baik dari segi reputasi, pelayanan, maupun fasilitasnya. Cara pandang ini, yang
dipengaruhi oleh pengalaman, informasi, dan kabar yang beredar, akan mempengaruhi seberapa
besar mereka percaya dan merasa puas. Kotler secara luas mendefinisikan citra sebagai jumlah
dari keyakinan-keyakinan, gambaran-gambaran, dan kesan-kesan yang dipunyai seseorang pada
suatu obyek. Obyek dimaksud bisa berupa orang, organisasi, berarti seluruh keyakinan,
gambaran, dan kesan atas organisasi dari seseorang merupakan citra (Yunanda, Zulfa, and Putra
2024).

Citra rumah sakit yang positif dapat memberikan nilai tambah dan keunggulan kompetitif
dalam persaingan layanan kesehatan. Pasien cenderung memilih rumah sakit yang memiliki
reputasi baik karena dianggap lebih aman, profesional, dan mampu memenuhi kebutuhan
kesehatan mereka. Selain itu, citra yang baik dapat mempengaruhi persepsi pasien terhadap
kualitas pelayanan yang diterima, sehingga meningkatkan rasa percaya dan kenyamanan selama
menjalani perawatan (Binendra and Prayoga 2022). Dalam konteks loyalitas pasien, citra rumah
sakit memiliki peran penting dalam membentuk sikap dan perilaku pasien untuk melakukan
kunjungan ulang. Rumah sakit dengan citra yang baik akan lebih mudah mempertahankan pasien
karena menimbulkan perasaan puas dan keyakinan bahwa rumah sakit tersebut mampu
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memberikan pelayanan yang konsisten dan dapat diandalkan. Oleh karena itu, pengelolaan citra
rumah sakit secara berkelanjutan menjadi strategi penting untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pasien (Prasetiyo et al. 2025).

Kepuasan Pasien

Kepuasan pasien merupakan salah satu indikator utama dalam menilai keberhasilan
pelayanan kesehatan di rumah sakit. Kepuasan pasien dapat diartikan sebagai tingkat perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah pasien membandingkan antara harapan sebelum
menerima pelayanan dengan pengalaman nyata yang dirasakan selama mendapatkan pelayanan
kesehatan. Apabila pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan, maka pasien akan
merasa puas, sedangkan pelayanan yang tidak memenuhi harapan akan menimbulkan
ketidakpuasan (Sitepu and Kosasih 2024).

Kepuasan pasien dipengaruhi oleh berbagai faktor, antara lain kualitas pelayanan medis
dan nonmedis, sikap dan komunikasi tenaga kesehatan, kecepatan serta pelayanan yang baik,
kenyamanan fasilitas, dan sistem administrasi rumah sakit. Pelayanan yang ramah, responsif, dan
profesional akan memberikan pengalaman positif bagi pasien, sehingga meningkatkan tingkat
kepuasan terhadap rumah sakit (Prijaryanti et al. 2025). Kepuasan pasien dalam konteks loyalitas
pasien memiliki peran yang sangat penting karena menjadi dasar terbentuknya hubungan jangka
panjang antara pasien dan rumah sakit. Pasien yang merasa puas cenderung memiliki keinginan
untuk melakukan kunjungan ulang, merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain, serta
lebih toleran terhadap kekurangan atau perubahan tertentu. Oleh karena itu, kepuasan pasien
berfungsi sebagai variabel mediasi yang menghubungkan kualitas pelayanan dan citra rumah
dengan loyalitas pasien untuk berkunjung kembali.

Loyalitas Pasien

Loyalitas pasien merupakan komitmen pasien untuk terus menggunakan layanan kesehatan
di rumah sakit yang sama secara berkelanjutan serta menunjukkan sikap positif terhadap rumah
sakit tersebut. Loyalitas tidak hanya tercermin dari perilaku kunjungan ulang, tetapi juga dari
kesediaan pasien untuk merekomendasikan rumah sakit kepada keluarga, teman, atau pihak lain,
serta keengganan untuk pindah ke rumah sakit lain meskipun terdapat alternatif layanan
kesehatan yang tersedia (Purnama and Yuliaty 2025). Loyalitas pasien terbentuk sebagai hasil
dari pengalaman pelayanan yang konsisten dan memuaskan. Kualitas pelayanan yang baik serta
citra rumah sakit yang positif akan menumbuhkan rasa percaya dan kepuasan pasien, yang pada
akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas. Pasien yang loyal cenderung memiliki hubungan
jangka panjang dengan rumah sakit dan memberikan kontribusi positif terhadap keinginan
layanan kesehatan (Yulius and Kosasih 2025).

Dalam perspektif manajemen rumah sakit, loyalitas pasien memiliki nilai strategi karena
dapat meningkatkan tingkat kunjungan ulang, menekan biaya pemasaran, serta memperkuat
reputasi rumah sakit. Oleh karena itu, upaya peningkatan loyalitas pasien perlu dilakukan
melalui perbaikan kualitas pelayanan dan pengelolaan citra rumah sakit secara berkelanjutan,
dengan kepuasan pasien sebagai faktor kunci yang memediasi hubungan tersebut.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit dr. Soetarto Y ogyakarta dengan objek penelitian
yaitu pasien yang pernah mendapatkan pelayanan di rumah sakit tersebut. Pemilihan lokasi
penelitian didasarkan pada pertimbangan bahwa Rumah Sakit dr. Soetarto Yogyakarta
merupakan rumah sakit umum kelas C di wilayah Yogyakarta yang memiliki pelayanan yang
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memadai, sehingga relevan untuk mengkaji variabel kualitas pelayanan, citra rumah sakit,
kepuasan pasien, dan loyalitas pasien untuk berkunjung kembali. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian asosiatif, yang bertujuan untuk menguji
hubungan-akibat antara variabel kualitas pelayanan dan citra rumah sakit terhadap loyalitas
pasien dengan kepuasan pasien sebagai variabel mediasi.

Variabel yang diteliti meliputi kualitas pelayanan (X1) dan citra rumah sakit (X2) sebagai
variabel independen, loyalitas pasien (Y) sebagai variabel dependen, serta kepuasan pasien (Z)
sebagai variabel mediasi. Instrumen penelitian diukur menggunakan skala Likert lima poin.
Pengujian instrumen dilakukan melalui uji validitas dengan korelasi Pearson Product Moment
dan uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha. Analisis data menggunakan regresi linier
bertingkat (analisis regresi hierarki) dengan bantuan program SPSS versi 31.0 untuk menguji
pengaruh langsung dan tidak langsung antarvariabel serta peran kepuasan pasien sebagai
variabel mediasi dalam model penelitian.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien yang pernah mendapatkan pelayanan
di Rumah Sakit dr. Soetarto Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
non-probability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu pemilihan responden
berdasarkan kriteria tertentu, yakni pasien yang pernah berobat minimal satu kali dan berusia
minimal 17 tahun. Jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti menjadi dasar penggunaan
rumus Roscoe dalam menentukan ukuran sampel. Berdasarkan pertimbangan tersebut, jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 70 responden. Pengumpulan data dilakukan
menggunakan kuesioner yang disebarkan secara langsung (offline) dan secara virtual (online)
dengan proporsi masing-masing 50% untuk memperoleh data yang lebih merata dan
representatif.

Berdasarkan karakteristik responden, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan

yaitu sebanyak 39 orang (55,7%), sedangkan responden laki-laki berjumlah 31 orang (44,3%).
Dari sisi usia, responden terbanyak berada pada kelompok usia lebih dari 30 tahun sebanyak 34
orang (48,6%), diikuti usia 22-25 tahun sebesar 28,6%. Hal ini menunjukkan bahwa pasien
Rumah Sakit dr. Soetarto Yogyakarta didominasi oleh kelompok usia dewasa yang relatif
matang dalam mengambil keputusan terkait layanan kesehatan.
Berdasarkan karakteristik pekerjaan, responden dengan kategori pekerjaan “lainnya”
mendominasi sebanyak 31 orang (44,3%), diikuti oleh pelajar/pelajar sebesar 21,4% dan
karyawan sebesar 20%. Sementara itu, dari sisi penghasilan bulanan, responden dengan
penghasilan lebih dari Rp5.000.000 menjadi kelompok terbesar yaitu 21 orang (30%), diikuti
oleh kelompok penghasilan Rp2.600.000—Rp5.000.000 sebesar 28,6%. Kondisi ini menunjukkan
bahwa Rumah Sakit dr. Soetarto Yogyakarta melayani pasien dengan latar belakang sosial
ekonomi yang beragam.

Hipotesis Penelitian

H1: Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif terhadap Loyalitas (Y).

H2: Citra (X2) berpengaruh positif langsung terhadap Loyalitas (Y).

H3: Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan(Z)

H4: Citra (X2 ) berpengaruh positif terhadap Kepuasan (Z)

HS5: Kepuasan (Z) berpengaruh positif terhadap Loyalitas (Y)

H6: Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif terhadap Loyalitas (Y)) melalui Kepuasan (Z).
H7: Citra(X2) berpengaruh positif terhadap Loyalitas (Y)) melalui Kepuasan (Z).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan metode korelasi bivariate pearson (pearson
product moment). Uji instrumen yang dilakukan dalam penelitian ini ditunjukan pada 70
responden dengan kriteria pengujian yang dibuktikan oleh perhitungan apabila nilai Pearson
Correlation (r hitung) < r tabel maka item tersebut dinyatakan valid. Untuk Deggre Of Freedom
(df)=n-2. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 70 responden, sehingga besar df= 70-2 =
68 dengan taraf signifikansi sebesar 5% atau 0,05, maka dalam hal ini di dapat r tabel sebesar
0,235. Dengan cara lain dapat juga dilihat dari nilai signifikansi nya. Indikator pernyataan
tersebut dikatakan valid apabila nilai sig <0,05.

Tabel 1. Uji validitas instrumen X1

VARIABEL Item Nilai Sig r Hitung r Tabel Ket
Pertanyaan
X1P1 <0,001 0,861 0,235 Valid
X1P2 < 0,001 0,881 0,235 Valid
KUALITAS PELAY ANAN (X1) | X1P3 < 0,001 0,850 0,235 Valid
X1P4 < 0,001 0,844 0,235 Valid
X1P5 < 0,001 0,862 0,235 Valid

Hasil Uji validitas instrumen yang dilakukan menggunakan metode korelasi Bivariate
pearson (Pearson Product Moment), menunjukan bahwa 5 item pertanyaan variabel kualitas
pelayanan (X1) mempunyai r hitung >0,235 dan nilai sig <0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa 5 item pertanyaan kualitas pelayanan (X1) yang diujikan adalah valid dan dapat
digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 2. Uji validitas instrumen X1

VARIABEL Item Nilai Sig r Hitung r Tabel Ket
Pertanyaan
X2P1 < 0,001 0,877 0,235 Valid
X2P2 < 0,001 0,913 0,235 Valid
CITRA (X2) X2P3 < 0,001 0,924 0,235 Valid
X2P4 < 0,001 0,912 0,235 Valid
X2P5 < 0,001 0,869 0,235 Valid

Hasil uji validitas variabel Citra (X2) yang menunjukkan bahwa r hitung >0,235 dan nilai
sig <0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 5 item pertanyaan Citra (X2) yang diujikan adalah
valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 3. Uji validitas instrumen Z

VARIABEL Item Nilai sig r Hitung r Tabel Ket
Pertanyaan
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ZP1 <0,001 0,866 0,235 Valid
7pP2 <0,001 0,855 0,235 Valid
KEPUASAN (2) ZP3 <0,001 0,918 0,235 Valid
ZP4 <0,001 0,833 0,235 Valid
ZP5 <0,001 0,882 0,235 Valid

Hasil Uji validitas juga dilakukan pada variabel Kepuasan (Z) yang menunjukkan bahwa r
hitung >0,235 dan nilai sig <0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 5 item pertanyaan
Kepuasan (Z) yang diujikan adalah valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 4. Uji validitas instrumen Y

VARIABEL Item Nilai sig r Hitung r Tabel Ket
Pertanyaan
YP1 < 0,001 0,798 0,235 Valid
YP2 < 0,001 0,829 0,235 Valid
LOYALITAS (Y) YP3 <0,001 0,890 0,235 Valid
Y P4 < 0,001 0,831 0,235 Valid
YP5 < 0,001 0,880 0,235 Valid

Hasil Uji validitas variabel Loyalitas (Y) juga menunjukkan bahwa r hitung > 0,235 dan
nilai sig <0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 5 item pertanyaan Loyalitas (Y') yang diujikan
adalah valid dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 5. Hasil Uji Reabilitas Instrumen

Variabel Nilai Cronbach’s kriteria Keterangan
Alpha
Kualitas pelayanan (X1) 0,911 Cronbach’s Alpha = 0,6 Reliabel
Citra (X2) 0,940 Cronbach’s Alpha = 0,6 Reliabel
Loyalitas (Y) 0,899 Cronbach’s Alpha = 0,6 Reliabel
Kepuasan (Z) 0,930 Cronbach’s Alpha = 0,6 Reliabel

Hasil uji reabilitas instrumen yang dilakukan dengan Cronbach’s alpha menggunakan
bantuan SPSS Versi 31.0 menunjukan bahwa semua instrumen penelitian mempunyai nilai
Cronbach’s Alpha > 0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa semua item pertanyaan variabel
Kualitas pelayanan (X1), Citra (X2), Loyalitas (Y'), Kepuasan (Z) yang diujikan adalah reliabel
dan dapat digunakan dalam penelitian ini.

Hierarchical Regression Analysis
Hasil pengujian menggunakan Hierarchical Regression Analysis (analisis regresi linier
bertingkat) yang dilakukan dengan 3 tahap pada variabel Kualitas pelayanan (X1) dan juga 3
tahap pada variabel Citra(X2) menggunakan bantuan SPSS Versi 31.0 adalah sebagai berikut:
Tabel 6. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X1 Tahap 1

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B | Std. Error Beta t Sig.
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1 (Constant) 15.599 3.469 4.496 .000
Total X1 322 157 242 2.055 .044
a. Dependent Variable: Total Y

Berdasarkan pada tabel 6 diatas diketahui hasil variabel Kualitas pelayanan (X1) memiliki
tingkat signifikan sebesar 0,044 < 0,05 yang berarti Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas (Y). Hal ini menunjukan bahwa syarat uji regresi pada variabel
mediator tahap 1 terpenuhi yaitu X secara signifikan berpengaruhu terhadap Y.

Tabel 7. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X1 Tahap 2

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 16.228 2.670 6.078 .000
Total X1 247 121 242 2.052 .044
a. Dependent Variable: Total Z

Berdasarkan pada tabel 7 diatas diketahui hasil variabel Kualitas pelayanan (X1) memiliki
tingkat signifikan sebesar 0,044 < 0,05 yang berarti Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan (Z). Hal ini menunjukan bahwa syarat uji regresi pada variabel
mediator tahap 1 terpenuhi yaitu X secara signifikan berpengaruhu terhadap Z.

Tabel 8. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X1 Tahap 3

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 10.016 4.187 2.392 .020
Total X1 237 157 178 1.510 .136
Total Z .344 153 265 2.248 .028
a. Dependent Variable: Total Y

Berdasarkan pada tabel 8 diatas diketahui hasil variabel Kualitas pelayanan (X1)
memiliki tingkat signifikan sebesar 0,136 > 0,05 yang berarti Kualitas pelayanan (X1) tidak
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas (Y). Variabel Kepuasan (Z) memiliki tingkat
signifikansi sebesar 0,028 < 0,05 yang berarti kepuasan (Z) berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas(Y) . Hal ini menunjukan bahwa syarat uji regresi pada variabel mediator tahap 3
terpenuhi yaitu Z secara signifikan berpengaruh terhadap Y dan pada tahap ini X menjadi tidak
berpengaruh signifikan terhadap Y .

Tabel 9. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X2 Tahap 1

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B | Std. Error Beta t Sig.
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1 (Constant) 13.821 3.718 3.717 .000

Total X2 385 161 279 2.396 019

a. Dependent Variable: Total Y

Berdasarkan pada tabel 9 diatas diketahui hasil variabel Citra (X2) memiliki tingkat

signifikan sebesar 0,019 < 0,05 yang berarti Citra (X2) berpengaruh signifikan terhadap

Loyalitas (Y). Hal ini menunjukan bahwa syarat uji regresi pada variabel mediator tahap 1
terpenuhi yaitu X secara signifikan berpengaruhu terhadap Y.

Tabel 10. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X2 Tahap 2

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 15.488 2.883 5.373 .000
Total X2 .269 125 253 2.157 .035
a. Dependent Variable: Total Z

Berdasarkan pada tabel 10 diatas diketahui hasil variabel Citra (X2) memiliki tingkat
signifikan sebesar 0,035 < 0,05 yang berarti Citra (X2) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan (Z). Hal ini menunjukan bahwa syarat uji regresi pada variabel mediator tahap 2
terpenuhi yaitu X secara signifikan berpengaruhu terhadap Z.

Tabel 11. Hasil Uji Hierarchical Regression Analysis variabel X2 Tahap 3

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.722 4.323 2.018 .048
Total X2 297 .162 215 1.833 071
Total Z .329 152 253 2.160 .034
a. Dependent Variable: Total Y

Berdasarkan pada tabel 11 diatas diketahui hasil variabel Citra (X2) memiliki tingkat
signifikan sebesar 0,071 > 0,05 yang berarti Citra (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas (Y). Variabel Kepuasan (Z) memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,034 < 0,05 yang
berarti kepuasan (Z) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas(Y') . Hal ini menunjukan bahwa
syarat uji regresi pada variabel mediator tahap 3 terpenuhi yaitu Z secara signifikan
berpengaruh terhadap Y dan pada tahap ini X menjadi tidak berpengaruh signifikan terhadap Y .

Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan citra rumah sakit
terhadap loyalitas pasien untuk berkunjung kembali melalui kepuasan pasien sebagai variabel
mediasi di Rumah Sakit dr. Soetarto Y ogyakarta. Hasil pengujian statistik menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien. Hal ini dibuktikan dengan
nilai signifikansi sebesar 0,044 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis pertama diterima.
Temuan ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang diberikan rumah sakit, baik dari segi
akomodasi, daya tanggap, jaminan, empati, maupun bukti fisik, mampu mendorong pasien untuk
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tetap setia dan melakukan kunjungan ulang. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Majati
& Widoatmodjo yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berperan penting dalam
membentuk loyalitas pasien (Najati and Widoatmodjo 2025).

Selain itu, citra rumah sakit juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien
dengan nilai signifikansi sebesar 0,019 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis kedua
diterima. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi positif pasien terhadap reputasi, kredibilitas, dan
profesionalisme Rumah Sakit dr. Soetarto Yogyakarta mampu meningkatkan kepercayaan dan
komitmen pasien untuk tetap memilih rumah sakit tersebut sebagai tempat berobat. Temuan ini
konsisten dengan penelitian Majati & Widoatmodjo yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berperan penting dalam membentuk loyalitas pasien (Najati and Widoatmodjo 2025).

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien dengan nilai signifikansi sebesar 0,044 yang lebih kecil dari 0,05,
sehingga hipotesis ketiga diterima. Pelayanan yang baik dan sesuai dengan harapan pasien akan
menciptakan perasaan puas selama menjalani perawatan di rumah sakit. Selanjutnya citra rumah
sakit juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dengan nilai signifikansi sebesar
0,035 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis keempat. Hal ini mengindikasikan bahwa
citra rumah sakit yang positif mampu menciptakan rasa aman dan nyaman bagi pasien, yang
pada akhirnya meningkatkan kepuasan mereka terhadap pelayanan yang diterima.

Lebih lanjut, kepuasan pasien terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien
dengan nilai signifikansi sebesar 0,034 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis kelima
diterima. Pasien yang merasa puas cenderung memiliki niat untuk kembali berobat serta
merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain. Peran kepuasan pasien sebagai variabel
mediasi juga terbukti secara empiris dalam penelitian ini. Hasil analisis regresi bertingkat
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra rumah sakit tidak lagi berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pasien ketika kepuasan pasien dimasukkan ke dalam model, sedangkan
kepuasan pasien tetap berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan pasien memediasi secara penuh hubungan antara kualitas pelayanan dan citra rumah
sakit terhadap loyalitas pasien. Temuan ini sejalan dengan penelitian Dewi et al., yang
menyatakan bahwa kepuasan pasien merupakan faktor kunci yang menjembatani pengaruh
kualitas pelayanan dan citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien (Dewi, Suryawati, and Arso
2023).

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan loyalitas pasien di
Rumah Sakit dr. Soetarto Y ogyakarta dapat dicapai melalui peningkatan kualitas pelayanan dan
penguatan citra rumah sakit yang berfokus pada peningkatan kepuasan pasien secara
berkelanjutan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan
citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien untuk berkunjung kembali melalui kepuasan pasien
sebagai variabel mediasi di Rumah Sakit dr. Soetarto Yogyakarta, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pasien. Semakin baik
kualitas pelayanan yang dirasakan pasien, maka semakin tinggi kecenderungan pasien untuk
tetap setia dan melakukan kunjungan ulang ke rumah sakit.

Selain itu, citra rumah sakit juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien.
Citra yang positif mampu membentuk persepsi dan kepercayaan yang baik di benak pasien,
sehingga mendorong mereka untuk kembali menggunakan layanan kesehatan di Rumah Sakit dr.
Soetarto Yogyakarta. Kualitas pelayanan dan citra rumah sakit juga berpengaruh signifikan
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terhadap kepuasan pasien. Pelayanan yang cepat, tepat, ramah, dan profesional serta kualitas dan
kredibilitas rumah sakit yang baik terbukti mampu meningkatkan kepuasan pasien selama
menjalani perawatan.

Lebih lanjut, kepuasan pasien memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan
loyalitas pasien untuk berkunjung kembali. Pasien yang merasa puas terhadap pelayanan yang
diterima cenderung memiliki komitmen untuk tetap menggunakan layanan rumah sakit di masa
mendatang. Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepuasan pasien memediasi secara
penuh hubungan antara kualitas pelayanan dan citra rumah sakit terhadap loyalitas pasien.
Artinya, kualitas pelayanan dan citra rumah sakit tidak secara langsung meningkatkan loyalitas
pasien, tetapi terlebih dahulu meningkatkan kepuasan pasien yang kemudian berdampak pada
terbentuknya loyalitas pasien. Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan pasien merupakan
faktor kunci dalam menciptakan loyalitas pasien di Rumah Sakit dr. Soetarto Y ogyakarta.
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