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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui corporate image dan kepuasan terhadap
loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar. Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah jenis penelitian deskriptif dan asosiatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 60 orang.
Analisis data yang digunakan adalah analisis data deskriptif, uji instrument validitas dan
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis koefisien determinasi, analisis regresi berganda, uji
parsial, dan uji simultan. Alat pengolah data menggunakan IBM SPSS versi 24. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa corporate image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien dengan nilai signifikan 0,014, kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pasien dengan nilai signifikan 0,000, dan corporate image dan kepuasan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien signifikan sebesar 0,001. Pengaruh
corporate image dan kepuasan terhadap loyalitas pasien dilihat dari nilai R Square
sebesar 33,8%.

Kata Kunci : Corporate Image, Kepuasan, Loyalitas Pasien di RSIA Masyita
Makassar.

PENDAHULUAN
Adanya kemajuan perekonomian global saat ini mendorong pertumbuhan sektor

jasa yang begitu pesat. Banyak peluang bisnis yang muncul dari sektor ini, hal ini besar
kemungkinan disebabkan oleh adanya peningkatan pengaruh sektor jasa dalam
perekonomian. Salah satunya yaitu pada bidang kesehatan yang semakin canggih dan
meningkat pesat.

Begitu juga di Makassar Sulawesi Selatan yang saat ini memiliki banyak rumah sakit
swasta dan klinik-klinik kesehatan. Hal ini menyebabkan persaingan antar rumah sakit
dan klinik sangat ketat dalam menarik minat konsumen untuk mengakses pelayanan

kesehatan yang ada di rumah sakit tersebut.
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Salah satu cara yang bisa dilakukan rumah sakit untuk menarik minat konsumen
terhadap produknya adalah dengan melakukan kegiatan pemasaran. Untuk menjalankan
kegiatan pemasaran dengan baik, dan sesuai dengan sasaran yang diharapkan,
perusahaan harus menerapkan suatu strategi yang tepat sesuai dengan lingkungan
pemasaran perusahaannya atau yang lebih dikenal dengan strategi pemasaran.

Oliver dalam Warsito (2021: 37), menyatakan bahwa “kepuasan dapat dilihat
sebagai pemenuhan tujuan konsumsi seperti yang dialami dan dijelaskan oleh konsumen.
Kepuasan adalah penilaian konsumen bahwa fitur produk atau layanan atau produk atau
layanan itu sendiri menyediakan tingkat pemenuhan konsumsi yang menyenangkan
termasuk tingkat kepuasan atau pemenuhan”. Selain itu, menurut Keller dalam (Zusron,
2023 : 92), “Kepuasan merupakan sebuah perasaan senang atau kecewa dari seseorang
yang muncul dikarenakan membandingkan kinerja yang dipresepsikan produk (hasil)
terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, maka pelanggan
tidak akan puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan merasa puas”.

Rumah sakit harus mampu menyediakan pelayanan yang berkualitas dengan
harga bersaing dengan tujuan untuk tercapainya kepuasan pelanggan dan akan berefek
pada timbulnya pemanfaatan ulang layanan serta peningkatan pertumbuhan dan
keuntungan. Peningkatan corporate image rumah sakit dapat dilakukan dengan
berbagai cara misalnya dengan meningkatkan kemampuan atau kemajuan pelayanan,
kecanggihan fasilitas, peralatan dan sarana medis serta mampu meningkatkan daya
saing antar rumah sakit.

Oleh sebab itu, manajemen rumah sakit kiranya perlu mengetahui dan
mengendalikan media untuk membangun corporate image yang positif bagi rumah sakit.
Apabila pelayanan yang diberikan kepada pasien sesuai dengan keinginannya maka
mereka akan merasa puas dan akan memilih kembali tempat tersebut apabila iya
membutuhkannya kembali dan pada dasarnya citra dapat menguat atau melemah,
luntur, dan hilang dalam sistem kognitif masayarakat (Firmanzah, 2018: 245-246). Oleh
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sebab itu, corporate image harus dirawat dan diperkuat terus-menurus melalui
komunikasi intensif karena corporate image itulah yang mempengaruhi sikap, opini
(pendapat), dan perilaku seseorang.

Definisi citra perusahaan menurut Andipate (2020:151), “citra merupakan
gambaran tentang sesuatu dalam benak seseorang yang terbentuk berdasarkan
informasi yang menyentuh pancaindranya”. Selanjutnya, Naufalia, 2016: 110,
mengatakan “Corporate image adalah gambaran tentang sosok perusahaan secara
keseluruhan yang mencerminkan pemikiran, emosi, persepsi dan kepercayaan khalayak
atas apa yang diketahui tentang suatu perusahaan melalui tahapan-tahapan pencitraan
yang dibangun oleh seorang humas berdasarkan realitas yang ada mengenai perusahaan
tersebut”.

Bukan hanya itu, setelah rumah sakit mampu menyampaikan corporate image
yang baik kepada konsumen dan membuat konsumen merasa nyaman dan puas atas
pelayanan yang diberikan maka rumah sakit harus mampu mempertahankan loyalitas
pasien terhadap rumah sakit karena loyalitas pasien adalah suatu asset bagi rumah sakit.
Loyalitas sendiri dapat terwujud apabila ekspektasi atau harapan sesuai dengan yang
diharapkan oleh pasien.

Hal yang sangat penting dalam loyalitas pasien, bukanlah perkara sederhana
karena bisnis perlu mengintegrasikan seluruh aspek bisnis dan juga menentukan cara
terbaik untuk menciptakan nilai loyalitas bagi konsumennya. Dimana loyalitas adalah
suatu komitmen yang kuat untuk melakukan pembeliat ulang suatu produk atau jasa.
Dengan menciptakan nilai bagi konsumen, hal ini akan membantu membangun
kepercayaan dan loyalitas mereka.

Oliver dalam Rahayu (2019: 51), menyatakan bahwa “loyalitas pelanggan
merupakan komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali
atau melakukan pembelian ulang produk/layanan terpilih secara konsisten di masa yang

akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi
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untuk menyebabkan perubahan perilaku”. Selain itu, Warsito (2021: 38), menyatakan
bahwa “loyalitas adalah kepemimpinan teori, pedoman, dan perilaku positif termasuk
pembelian kembali, dukungan, dan penawaran untuk membeli yang dapat mengendalikan
konsumen potensial”.

Sebuah rumah sakit harus dapat membuat analisis, pertimbangan, dan strategi
agar masyarakat tertarik untuk menggunakan jasa pelayanan kesehatan yang
ditawarkan atau bahkan nantinya akan melakukan pemanfaatan kembali. Untuk itulah
setiap rumah sakit perlu menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi minat pasien
membeli pelayanan kesehatan. Rumah sakit harus mampu membangun corporate
image, kepuasan dan loyalitas pasiennya sehingga menjadi sebuah topik yang menarik
sebagai sumber keunggulan rumah sakit dalam menghadapi persaingan dan tuntutan
dari pelanggan.

Dari hal tersebut diatas maka peneliti mengambil judul corporate image dan

kepuasan terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar.

METODE PENELITIAN
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Teknik

pengambilan sampel menggunakan teknik Purposive Sampling dengan jumlah sebanyak
60 orang. Analisis data yang digunakan adalah uji instrumen validitas dan reliabilitas,
analisis data deskriptif, uji asumsi klasik dengan uji normalitas, uji linearitas dan uiji
multikolineritas, analisis linier berganda, analisis koefisien determinasi, uji T dan uji F.

Alat pengolah data menggunakan SPSS for windows versi 24.0.

PEMBAHASAN
Uji Instrumen
Tabel 1. Uji Validitas

Variabel | Indikator Items R R Sig. Keputusan
Hitung | Tabel
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Corporate | Personality X1.1 0.265 0.254 0.041 Valid
Image | (Peronalitas) XL2 |0288 |0.254 |0026 |vald
X1.3 0.476 0.254 0.000 Valid

Reputation X1.4 0.406 0.254 |0.001 | Valid

(Reputasi) X1.5 0.452 0.254 | 0.000 | Valid

X1.6 0.483 0.254 0.000 Valid

Value/Ethics (Nilai | X1.7 0.517 0.254 0.000 | Valid

Etika) X1.8 0.583 0.254 0.000 Valid

X1.9 0.617 0.254 0.000 Valid

Credibility X1.10 0.476 0.254 0.000 Valid
(Kredibilitas) X1.11 | 0.500 0.254 | 0.000 | Valid

X1.12 0.323 0.254 0.012 Valid

Corporate Identity | X1.13 | 0.271 0.254 | 0.036 | Valid
I(DIedriggchsan) X1.14 0.376 0.254 0.003 Valid

Kepuasan | Kesesuaian X2.1 0.514 0.254 0.000 Valid
Harapan X22 | 0.460 |0254 |0.000 |Valid

X2.3 0.597 0.254 0.000 Valid

Minat Berkunjung | X2.4 0.697 0.254 | 0.000 | Valid

Kembali X25 | 0597 |0254 |0.000 |Valid

X2.6 0.597 0.254 0.000 Valid

Sistem X2.7 0.399 0.254 0.002 Valid
Eg?uahnagnagaaﬂ Saran | X28  |0517  |0.254 0000 | vald

Konsumen X2.9 0.602 0.254 0.000 Valid

Loyalitas Melakukan Y1l 0.429 0.254 0.001 | Valid




JAP

Jurnal Aplikasi Perpajakan

Volume 7 No 1

P-ISSN 2721-3277 | E-ISSN 2827-8712 Mel 2026
Pasien Pembelian Secara | Y2 0.351 0.254 0.006 Valid
Berkala
Beli antar Lini | Y4 0.408 0.254 0.001 Valid
Produk dan Jasa -
(Pembelian) Y5 0.505 0.254 0.000 Valid
Y6 0.474 0.254 0.000 Valid
Merekomendasikan | Y7 0.432 0.254 0.001 Valid
Kepada Orang Lain :
(Referensi) Y8 0.543 0.254 0.000 Valid
Y9 0.503 0.254 0.000 Valid
Menunjukkan Y10 0.421 0.254 | 0.001 | Valid
Kekebalan Y11 0443 | 0254 |0.000 i
Terhadap Produk : 25 : Valid
Pesaing Y12 0.309 |0.254 |0.016 | Valid
(Dipertahankan)

Sumber: Data diolah, 2024

Adapun kriteria dari pengujian validitas dilakukan dengan membandingkan nilai

signifikansi dua arah (sig 2-Tailed). Jika signifikansi dua arah (sig 2-Tailed) < 0,05 maka

butir pertanyaan atau indikator dinyatakan valid. Berdasarkan hasil uji validitas dapat

disimpulkan bahwa variabel corporate image (X1), kepuasan (X2) dan loyalitas pasien (Y)

semua butir pernyataan memiliki signifikansi lebih kecil daripada 0,05 yang berarti semua

butir pernyataan tersebut dinyatakan valid.

Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan uji statistic Cronbach Alpha (a)

dengan suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > dari 0,6.
Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach'’s Alpha Keterangan
Corporate Image 0.656 Reliabel
Kepuasan 0.714 Reliabel
Loyalitas Pasien 0.629 Reliabel

Sumber: Data Primer Diolah, 2024
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Dengan melihat Tabel 2 yang menunjukkan hasil uji reliabilitas, diperoleh nilai
Cronbach’s Alpha untuk variabel corporate image sebesar 0,656, variabel kepuasan
sebesar 0,714, dan loyalitas pasien sebesar 0,629 dimana nilai tersebut lebih besar 0,6.
Sehingga dapat dikatakan ketiga variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
reliabel, artinya bila alat ukur untuk variabel tersebut digunakan dalam penelitian ulang

dengan waktu yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan akhir yang sama pula.

Analisis Statistika Inferensi
Uji Asumsi Klasik Uji
Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah distribusi sebuah data

mengikuti dan mendekati normal. Berikut uji normalitas dengan melihat normal
probability plot.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas_Fasien

Expected Cum Prod
%

Observed Cum Prob

Gambar 2. Uji Normalitas
Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan Gambar 2 terlihat bahwa hasil kurva normal probability plot
menunjukkan bahwa titik-titik pada grafik mengikuti garis diagonal sehingga dapat

disimpulkan bahwa model regresi berdistribusi normal.

Uji Multikolinearitas
Uji multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan

adanya korelasi antar variabel independent (bebas). Untuk menguiji multikolineritas
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dengan cara melihat nilai VIF masing-masing variabel independent (bebas), jika nilai
VIF < 10,00 dan nilai Tolerance Value diatas
> 0,10, maka dapat disimpulkan bahwa data bebas dari gejala multikolineritas atau
tidak terjadi multikolineritas.
Tabel 3. Uji Multikolinearitas

Coefficients?®
Model Unstandardized | Standardized t Sig. Colinearity
Coefficients Coefficient Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
1 33.617 | 5.691 5.907 | .000
(Constant)
Corporate -.061| .098 -080| -.623| .536 .989 1.012
Image
263 | .134 253 | 1.965| .054 .989 1.012
Kepuasan

a. Dependent Variable: Loyalitas Pasien
Sumber: Data diolah, 2024
Berdasarkan Tabel 3 diketahui bahwa nilai VIF dari variabel corporate image (X1)

dan kepuasan (X2) sebesar 1,012 < 10,00 dan nilai tolerance value yang dihasilkan
adalah 0, 989 > 0,10. Maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut tidak terjadi
multikolineritas dalam model regresi. Dengan artian bahwa model regresi yang diperoleh

dapat dipercaya.

Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam suatu model

regresi terdapat kesamaan atau ketidaksamaan varian antara pengamatan satu dengan
pengamatan yang lainnya. Pengujian heteroskedastisitas menggunakan grafik scatterplot

serta uji glejser. Berikut gambar hasil uji heteroskedastisitas.
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Scatterplot

Dependent Variable: Loyalitas_Pasien
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Regression Studentized Residual

Gamb::'re:s’:lfnaai;ar;-lizx:;d;i:;dasitas
Sumber: Data diolah, 2024

Dari Gambar 3 hasi uji heteroskedastisitas terlihat bahwa titik-titik penyebaran
secara acak serta tersebar di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi dalam penelitian
ini.

Uji Glejser dilihat dengan cara menghasilkan regresi nilai absolute residual
(Abs_Res) terhadap variabel independent lainnya. Hasil dari uji Glesjer pada penelitian ini
dapat ditunjukkan pada tabel berikut.

Tabel 4. Uji Glejser

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficient
B Std. Error | Beta
1 (Constant) -.574 3.049 -.188 .851
Corporate Image .004 .052 011 .081 .936
Kepuasan .072 .072 133 1.005 319

a. Dependent Variable. Abs Res
Sumber: Data diolah, 2024
Berdasarkan data hasil uji glejser diatas, dapat diketahui bahwa di dalam analisis

regresi tidak terdapat gejala heterokedastisitas, ditunjukkan oleh nilai signifikansi variabel
corporate image sebesar 0.936 dan kepuasan sebesar 0.319. Keduanya menunjukkan

bahwa tidak ada variabel independen yang signifikan mempengaruhi variabel dependen
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nilai Abs_Res. Hal tersebut dikarenakan nilai signifikansinya diatas 0.05 atau 5%.

Tabel 5. Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficient
B Std. Error | Beta
1 (Constant) 56.621 3.679 15.314 .000
Corporate Image 204 .080 .293 2.544 .014
Kepuasan .300 .085 409 3.548 .0001

a. Dependent Variable: Loyalitas Pasien
Sumber: Data diolah 2024
Dari persamaan regresi linear berganda tersebut dapat diinterpretasikan sebagai

berikut:

Dari persamaan diatas terlihat nilai B (konstanta) sebesar 56,621 memiliki nilai
positif yang artinya jika variabel corporate image dan kepuasan = konstan, maka
loyalitas pasien 56,621.

Koefisien variabel corporate image (X1) menghasilkan B1 = 0,204 nilai tersebut
menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X1 sebesar 1% maka loyalitas
pasien akan meningkat sebesar 0,288 atau 20,4%, sebaliknya setiap penurunan variabel
X1 sebesar 1% maka loyalitas pasien akan menurun sebesar 0,204 atau 20,4%.

Koefisien variabel kepuasan pasien (X2) mengahasilkan 2 = 0,300, nilai tersebut
menunjukkan bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X2 sebesar 1% maka loyalitas
pasien akan meningkat sebesar 0,300 atau 30%, sebaliknya setiap penurunan variabel

X2 sebesar 1% maka loyalitas pasien akan menurun sebesar 0,300 atau 30%.

Koefisien Determinasi (r?)
Koefisien determinasi (R square) menunjukkan seberapa besar variabel

independen menjelaskan variabel dependennya.

Tabel 6. Analisis Koefisien Determinasi
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate

10
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| 1] 5822 | 338 | 315 | 1.757 |
a. Predictors. (Constant), Kepuasan, Corporate Image
Sumber: Data diolah, 2024
Berdasarkan hasil perhitungan SPSS pada Tabel 6 diperoleh nilai R Square yang

diperoleh adalah sebesar 0,338 menunjukkan sekitar 33,8% variabel independent
(corporate image dan kepuasan) mempunyai kontribusi secara simultan terhadap
variabel dependen (loyalitas pasien) dan sisanya 66,2% dipengaruhi oleh variabel lain

yang tidak diteliti oleh penelitian ini.

Uji t (Parsial)
Uji t digunakan untuk mengetahui signifikan dari pengaruh variabel corporate

image (X1) dan variabel kepuasan (X2) secara individual (parsial) terhadap variabel
loyalitas pasien (Y).

Jika t hitung > t tabel (0,05) maka HO ditolak dan Ha diterima berarti ada
hubungan signifikan.

Jika t hitung < t tabel (0,05) maka HO diterima dan Ha ditolak berarti tidak ada
hubungan signifikan.

Untuk melihat t; 5, = (a/2;n-k-1) = (0,05/2;60-2-1) = 0,025 ; 57 = 2,002.
Dari Tabel 5 dapat dilihat dapat bahwa signifikan untuk pengaruh corporate image

terhadap loyalitas pasien adalah sebesar 0,014 < 0,05 dan nilai thitung 2,544 > tyopel

2,002, sehingga dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan H1 diterima. Pada variabel
kepuasan dapat dilihat bahwa nilai signifikan untuk pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas pasien adalah sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai thitung 3,548 > tyqper 2,002,

sehingga dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan H2 diterima.

Uji F (Simultan)
Analisis uji F dilakukan untuk membandingkan Fhitung dengan Ftabel. Nilai

Fhitung dapat dilihat dari hasil pengolahan data pada bagian ANOVA.
Jika F hitung > F tabel (0,05) maka HO ditolak dan Ha diterima, berarti ada

11
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hubungan signifikan.

Jika F hitung < F tabel (0,05) maka HO diterima dan Ha ditolak berarti tidak ada
hubungan signifikan.

Untuk melihat hasil Uji F pada variabel pelatihan dan motivasi terhadap kinerja
dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 7. Uji F
ANOVAP
Model Sum  of | Df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 89.927 2 44.963 14.56 .0002
Residual 176.006 57 3.088 2
Total | 265.933 59

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Corporate Image
b. Dependent Variable: Loyalitas Pasien
Sumber: Data diolah, 2024

Berdasarkan Tabel 7 diketahui nilai sig untuk pengaruh (simultan) X1 dan X2
terhadap Y adalah 0,000 < 0,05 dan nilai Fpitung 14,562 > Ftabel 3,16 menunjukkan

bahwa HO ditolak dan H3 diterima. Artinya corporate image (X1) dan kepuasan (X2)
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar.

Penerapan corporate image pada RSIA Masyita Makassar
Corporate image merupakan alat ukur yang digunakan untuk mengetahui seberapa

besar pendapat atau gambaran yang diberikan pasien terhadap RSIA Masyita Makassar.
Corporate image dapat dicapai melalui pemenuhan keinginan pasien. Berdasarkan hasil
analisis dekriptif variabel corporate image (X1) terdapat 5 indikator (personality,
reputation, value/ethics, credibility, dan corporate identity) menunjukkan bahwa RSIA
Masyita Makassar sudah memberikan gambaran dan identitas yang baik kepada pasien
sehingga mendapatkan respon yang baik pula dari pasien.

Variabel corporate image pada indikator personality (personalitas) menunjukkan
bahwa indikator ini berada pada kategori baik. Hal ini didukung dengan hasil wawancara

dengan pasien di RSIA Masyita Makassar yang menyatakan bahwa RSIA Masyita Makassar

12
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adalah rumah sakit ibu dan anak yang melaksanakan tanggung jawab dengan baik
terhadap pasien dan karyawan mampu menjalin komunikasi yang baik dengan pasien
sehingga berdampak pada kepercayaan pasien dan keluarganya terhadap RSIA Masyita
Makassar.

Selanjutnya nilai rata-rata terendah dari variabel corporate image adalah credibility
(kredibilitas) meskipun indikator ini dalam kategori baik, akan tetapi ini merupakan
indikator yang terendah. Berdasarkan hasil wawancara dengan pasien di RSIA Masyita
Makassar mereka menyatakan bahwa karyawan di RSIA Masyita kurang aktif dalam
melayani keluhan, kurang ramah serta rumah sakit masih perlu memperhatikan
kenyamanan pasien mulai dari meningkatkan fasilitas, kebersihan dan keramahan
petugas baik medis maupun non-medis.

Berdasarkan data di atas, dapat disimpulkan bahwa personalitas, reputasi, nilai
etika dan identisa RSIA Masyita Makassar sudah baik, sedangkan untuk kredibilitas masih

perlu diperhatikan lagi.

Kepuasan pasien pada RSIA Masyita Makassar
Kepuasan pasien mengaju pada tingkat kepuasan terhadap layanan jasa yang

diberikan oleh rumah sakit. Hal ini mencerminkan sejauh mana pasien merasa bahwa
RSIA Masyita Makassar memenuhi harapan mereka dalam memberikan pelayanan yang
baik. Berdasarkan hasil analisis kepuasan pasien yang skor rata-ratanya berada pada
kategori baik. Hal ini dapat

diartikan bahwa kepuasan pasien di RSIA Masyita Makassar dinilai baik karena
memperoleh tanggapan baik dari pasien.

Pada variabel kepuasan pasien, indikator yang memiliki skor rata-rata tertinggi
yaitu minat berkunjung kembali yang berada pada kategori baik. Hal ini sesuai dengan
hasil wawancara kepada pasien yang menyatakan bahwa mereka akan selalu
mempercayakan urusan ibu dan anak kepada RSIA Masyita karena rumah sakit

memberikan pelayanan yang baik. Hal ini tentu mempengaruhi kepuasan pasien terhadap
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RSIA Masyita Makassar.

Kemudian indikator terendah vyaitu sistem penanganan keluhan dan saran
konsumen dengan skor rata-rata 3,17 yang masih berada pada kategori baik. Meskipun
masih berada pada kategori baik akan tetapi indikator ini adalah indikator terendah dan
harus diperhatikan. Berdasarkan hasil wawancara kepada pasien di RSIA Masyita
Makassar menyatakan bahwa pasien merasa puas dengan kecepatan rumah sakit dalam
menangani keluhan akan tetapi mereka terkadang merasa kurang puas dengan solusi

yang diberikan atas keluhan yang di ajukan.

Loyalitas pasien pada RSIA Masyita Makassar
Loyalitas pasien merupakan tolak ukur untuk memprediksikan pertumbuhan

penjualan jasa dan keuangan rumah sakit. Hal ini sangat berpengaruh pada RSIA Masyita
Makassar.

Berdasarkan hasil analisis loyalitas pasien menunjukkan skor rata-ratanya berada
pada kategori baik. Hal ini terbukti pada indikator tertinggi pada variabel loyalitas adalah
kesedian pasien untuk merekomendasikan RSIA Masyita Makassar kepada orang lain.
Artinya bahwa layanan jasa yang diberikan kepada pasien tersampaikan dengan baik
sehingga pasien merasa puas dan mereka akan menceritakan kepada orang lain apabila
melihat ibu hamil atau anak yang membutuhkan pelayanan jasa kesehatan tentang
pelayanan yang diterimanya sehingga orang lain dapat merasakan apa yang telah ia

terima selama di RSIA Masyita Makassar.

Pengaruh corporate image terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar
Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan dengan uji t, variabel corporate

image (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar
dan koefisien regresi tersebut bernilai positif yang berarti arah pengaruh variabel
corporate image terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar yaitu berpengaruh

secara langsung antara variabel corporate image terhadap loyalitas pasien di RSIA
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Masyita Makassar. Semakin meningkat corporate image semakin meningkat pula loyalitas
pasien di RSIA Masyita Makassar. Karena corporate image merupakan gambaran dan citra
rumah sakit, dimana pada variabel ini RSIA Masyita Makassar melaksanakan tanggung
jawab dengan baik, dokter dan karyawan ahli dalam bidangnya masing-masing, serta
karyawan disiplin dalam menjalankan tugas dan mereka menjalin komunikasi yang baik
kepada pasien sehingga pasien merasa yakin dan percaya kepada rumah sakit yang
berakibat pada loyalitas pasien.

Hal ini mengidentifikasi bahwa corporate image yang tersampaikan dan dinilai baik
dimata pasien dapat berpengaruh terbentuknya loyalitas pasien pada RSIA Masyita
Makassar, sehingga mengisyaratkan perlunya mendesain stimulus-stimulus yang dapat
membangun loyalitas pasien. Stimulus yang dimaksud adalah corporate image sebagai
variabel bebas terhadap loyalitas. Maka sangat penting bagi RSIA Masyita Makassar untuk
tetap meningkatkan corporate image-nya.

Dari hasil pengujian di atas disesuaikan dengan 5 indikator variabel menunjukkan
bahwa personality, reputation, value/ethics, credibility, dan corporate identity sesuai
dengan pemenuhan dan memuaskan pasien dapat meningkatkan loyalitas pasien di
RSIA Masyita Makassar. Maka sangat penting bagi RSIA Masyita untuk meningkatkan

corporate image agar loyalitas pasien dapat meningkat pula.

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar
Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan dengan uji t, variabel kepuasan

pasien berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar. Selain
itu berdasarkan persamaan regresi linear berganda menunjukkan koefisien regresi
tersebut bernilai positif yang berarti arah pengaruh variabel kepuasan terhadap loyalitas
pasien berpengaruh positif. Artinya ketika kepuasan pasien terpenuhi maka pasien akan
melakukan kunjungan kembali ataupun menggunakan jasa rumah sakit kembali dan tidak
dapat dipungkiri bahwa apabila pasien merasa puas dengan jasa yang diberikan maka

rumah sakit memiliki potensi yang besar untuk pasien tersebut menjadi loyal pada jasa
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rumah sakit yang ditawarkan. Dimana kepuasan merupakan salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas pasien.

Dari uraian di atas, dapatlah diketahui bahwa nilai kepuasan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar. Hal ini sesuai dengan
indikator variabel dalam kuesioner yakni kesesuain harapan, minat berkunjung kembali,
dan kesedian merekomendasikan dimana kesan positif yang diterima pasien memberikan
hal yang baik juga bagi RSIA Masyita Makassar. Hal ini berdampak pada kepuasan pasien
di RSIA Masyita Makassar dan apabila pasien merasa puas maka mereka akan datang

kembali untuk merasakan layanan jasa yang sama.

Pengaruh corporate image dan kepuasan terhadap loyalitas pasien di RSIA
Masyita Makassar
Berdasarkan hasil uji F menunjukkan bahwa corporate image dan kepuasan secara

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di RSIA Masyita
Makassar. Adapun besarnya pengaruh tersebut bisa dilihat menggunakan model summary
dimana pengaruh variabel bebas yaitu corporate image dan kepuasan terhadap loyalitas
pasien di RSIA Masyita Makassar yaitu sebesar 33,8% sedangkan 66,2% dipengaruhi

oleh faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

KESIMPULAN DAN SARAN
Corporate image di RSIA Masyita berada dalam kategori sangat baik, dimana rumah

sakit telah melakukan tanggung jawab dengan baik diliat dari kemampuan rumah sakit
dalam menangani pasien. Kepuasan pasien di RSIA Masyita Makassar berada pada
kategori baik, diliat dari kepercayaan pasien terhadap rumah sakit dalam mempercayakan
urusan pemeriksaaan ibu dan anak di RSIA Masyita. Loyalitas pasien di RSIA Masyita
Makassar berada pada kategori baik, diliat dari kepuasan pasien dengan pelayanan jasa
yang diterimanya sehingga apabila ia membutuhkan pelayanan masalah ibu dan anak
maka yang ada dalam pikirannya adalah RSIA Masyita Makassar. Corporate image di RSIA
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Masyita Makassar mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di RSIA
Masyita Makassar. Hal ini menunjukkan bahwa semakin meningkat corporate image
loyalitas pasien di RSIA Masyita Makassar akan semakin bertambah karena corporate
image yang dinilai baik oleh masyarakat menjadikan persepsi atau gambaran masyarakat
terhadap rumah sakit akan baik pula.

Kepuasan mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di RSIA
Masyita Makassar, hal ini menunjukkan bahwa pasien yang merasa puas dengan jasa
yang diterima, maka mereka cenderung memiliki keinginan yang besar untuk loyal pada
jasa tersebut karena RSIA Masyita Makassar sebaiknya meningkatkan kredibilitas di
rumah sakit seperti lebih memperhatikan kerapian, kesopanan dalam melayani pasien
serta menambah fasilitas, meningkatkan kebersihan sehingga pasien merasa nyaman.
RSIA Masyita Makassar sebaiknya lebih memperhatikan kepuasan pasien. Salah satunya
adalah dalam melayani keluhan yang diajukan pasien bukan hanya memperhatikan
kecepatan dalam menyelesaikan keluhan tetapi harus memperhatikan ketepatan dari

solusi yang diberikan terhadap keluhan yang diajukan.
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