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Abstract 

Hospitals are currently experiencing rapid changes and it is a challenge for hospitals to compete, both with fellow 

health service providers at home and abroad. The era of globalization causes consumers to easily get information 

about health services from abroad so that they are easy to compare. For this reason, hospitals are currently 

competing to be able to market themselves as an effort to win this competition. Hospitals are also faced with an 

extraordinary condition, namely the Covid-19 pandemic which has caused a negative impact, which is a decrease in 

the number of patient visits. This study aims to determine the influence of brand image and patient perceived value 

on the intention to visit the hospital by mediating the patient's trust during the Covid-19 pandemic condition. This 

research was conducted from November 2020 to April 2021. The population of this research are mothers who have 

babies or toddlers and use the hospital as their health facility in the Jabodetabek area. The number of samples of 91 

people with a purposive sampling method using a questionnaire and analyzed by path analysis. This study concludes 

that brand image, patient perceived value, and patient trust have a simultaneous effect on the intention to visit the 

hospital. However, the finding in this study is that brand image can be mediated by patient trust to increase the 

intention of a medical visit to the hospital when the data show brand image has no direct influence on medical visits.  
 

 

Keyword: brand image, perceived value, patient’s trust, medical visits  
 

Abstrak 

Rumah sakit saat ini mengalami perubahan yang cukup pesat dan tantangan bagi rumah sakit untuk bersaing, baik 

dengan sesama pemberi pelayanan kesehatan di dalam negeri maupun luar negeri. Era globalisasi menyebabkan 

konsumen dapat dengan mudah mendapatkan informasi tentang pelayanan kesehatan dari luar negeri sehingga 

mereka mudah untuk membanding-bandingkan. Untuk itu, rumah sakit saat ini berlomba-lomba untuk mampu 

memasarkan diri sebagai upaya untuk memenangkan persaingan tersebut. Rumah Sakit juga dihadapkan oleh suatu 

kondisi luar biasa yaitu pandemik Covid-19 yang menyebabkan dampak negatif yaitu menurunnya angka kunjungan 

pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh citra merek dan patient perceived value terhadap 

niat berkunjung ke rumah sakit dengan mediasi kepercayaan pasien saat kondisi pandemik Covid19. Penelitian ini 

dilakukan selama November 2020 hingga April 2021. Populasi penelitian ini adalah ibu yang memiliki bayi atau 

balita yang menggunakan rumah sakit sebagai fasilitas kesehatan di daerah Jabodetabek. Jumlah sampel sebesar 91 

orang dengan metode purposive sampling menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan path analysis. Penelitian 

ini menyimpulkan bahwa citra merek, patient perceived value, kepercayaan pasien berpengaruh secara simultan 

terhadap niat berkunjung ke RS. Namun, temuan pada penelitian ini adalah citra merek dapat dimediasi oleh 

kepercayaan pasien untuk meningkatkan niat kunjungan medis ke RS, dimana data menunjukkan citra merek tidak 

memiliki pengaruh langsung terhadap kunjungan medis.  

 
 

Kata Kunci: citra merek, perceived value, kepercayaan pasien, niat kunjungan medis  

 
 
 

PENDAHULUAN  
Rumah sakit akhir – akhir ini 

mengalami perubahan yang cukup pesat, baik 

dari segi kualitas pelayanan maupun dari segi 

persaingan bisnis. Tantangan bagi rumah 

sakit untuk bersaing, baik dengan sesama 

pemberi pelayanan kesehatan di dalam negeri 

maupun luar negeri. Dalam arti positif, 

kompetisi dalam industri kesehatan adalah 

kemampuan memberikan konsumen barang 

atau jasa untuk pemeliharaan kesehatan yang 

bermutu lebih baik, berharga lebih rendah, 

pelayanan yang lebih sempurna, lebih mudah 

terjangkau, memenuhi kebutuhan, tuntutan, 
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harapan, dan kepuasan konsumen. Era 

globalisasi juga menyebabkan konsumen 

dapat dengan mudah mendapatkan informasi 

tentang pelayanan kesehatan dari luar negeri 

sehingga mereka mudah untuk membanding-

bandingkan. Belum selesai perkara tantangan 

tersebut dilewati, Rumah Sakit saat ini 

dihadapkan oleh suatu kondisi luar biasa 

yaitu pandemik Covid-19. Kondisi ini 

menyebabkan terjadinya kekacauan di 

berbagai sektor bisnis, termasuk rumah sakit. 

Rumah Sakit dihadapkan oleh berbagai 

kondisi yang nyatanya berdampak negatif 

dari berbagai aspek. Aspek utama yang 

mengalami dampak terbesar adalah 

menurunnya angka kunjungan pasien.  

Berdasarkan survey, yang dilakukan 

oleh Markplus.Inc yang dibahas pada 

Markplus Industry Roundtable edisi ke 20 

pada 21 April 2020 membahas mengenai 

institusi kesehatan, yang melibatkan 110 

responden menyatakan bahwa masyarakat 

Indonesia terlihat memiliki ketakutan yang 

cukup tinggi untuk mengunjungi institusi 

kesehatan. Sebanyak 71,8% persen 

responden mengaku tidak pernah 

mengunjungi rumah sakit ataupun klinik 

sejak adanya Covid-19.  

Berdasarkan survey yang dilakukan 

terhadap 50 orang Ibu yang memiliki bayi 

dan balita, sebesar 60% mengalami 

kekhawatiran untuk melakukan kunjungan ke 

RS. Karena mereka khawatir dengan adanya 

pasien yang dirawat disana atau virus 

COVID 19 yang tidk terdeteksi tersebar di 

fasilitas umum rumah sakit dan mereka 

tertular. Sebesar 78% beranggapan bahwa RS 

merupakan salah satu tempat penularan 

Covid-19. Hanya sebanyak 48% memiliki 

keinginan untuk datang berobat ataupun 

kontrol rutin ke RS. 

 
 

Tabel 1. Pandangan Masyarakat Terhadap Rumah Sakit & Pelayanannya di Pandemik Covid 19 

 

No. Materi Pernyataan 
Setuju 

(%) 

Tidak Setuju 

(%) 

1 Khawatir untuk datang membawa bayi dan balita ke RS 60 40 

2 Rumah Sakit merupakan salah satu tempat penyebaran Covid 19 78 22 

3 Bayi dan balita tetap harus datang control kesehatan rutin tiap 

bulannya atau berobat ke RS walaupun masih dalam kondisi pandemi 

Covid 19 

58 52 

4 Memiliki keinginan bayi dan balita untuk tetap bisa berobat ke RS di 

kondisi pandemic Covid 19 

48 52 

5 Ragu untuk datang membawa bayi dan balita kontrol rutin ataupun 

berobat ke RS jika RS diketahui melakukan protokol pencegahan 

penyebaran Covid 19 dengan ketat 

36 64 

*Sumber data: Pernyataan kuesioner 

 

Untuk itu, sebagai upaya untuk 

memenangkan persaingan untuk 

meningkatkan angka kunjungan rumah sakit, 

diperlukan adanya upaya menampilkan 

bahwa rumah sakit tersebut menerapkan 

upaya dan protokol kesehatan agar fasilitas 

mereka tetap terasa aman dan nyaman untuk 

dikunjungi pasien dan keluarga atau kerabat 

berobat. Hal tersebut nantinya akan dapat 

membentuk suatu image terhadap rumah 

sakit atau brand image bahwa rumah sakit 

tersebut aman untuk dikunjungi karena 

terlindungi dari Covid-19.  

Thangamani (2019) menjelaskan 

bahwa brand image atau citra merek penting 

dalam menentukan perilaku membeli karena 

berdampak pada preferensi konsumen dan 

minat beli sebagaimana keikhlasan mereka 

untuk membayar dengan harga yang 

premium dan merekomendasikan merek 

tersebut kepada orang lain.  

Selain itu, terdapat factor lain yang 

dapat menyebabkan seorang pasien datang ke 

RS yaitu adanya perceived value. Perceived 

value tersebut, merupakan penilaian 

keseluruhan konsumen atas kegunaan produk 

berdasarkan persepsi tentang apa yang 

diterima dan apa yang diberikan. 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 

1988, 1991; Ramez, 2012).  

Kepercayaan seorang pelanggan, 

atau dalam hal ini dapat kita sebutkan berupa 

kepercayaan pasien, berkaitan erat dengan 
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dampaknya terhadap niat perilaku seorang 

pasien untuk datang ke rumah sakit. Mandey 

(2012) juga menyampaikan hal serupa, 

kepercayaan memiliki efek yang signifikan 

terhadapn keinginan pasien untuk berobat 

kembali karena dengan adanya kepercayaan 

pasien membentuk komitmen dalam dirinya 

untuk tidak berpindah ke fasilitas kesehatan 

lainnya. Selain itu Mandey (2012) 

menambahkan bahwa kepercayaan dan 

komitmen secara langsung mempengaruhi 

kesetiaan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk menganalisis pengaruh signifikan 

secara bersama-sama antara citra merek, 

patient perceived value, dan kepercayaan 

pasien, terhadap niat kunjungan medis ke 

rumah sakit.  

 

METODE PENELITIAN  
Penelitian ini dilakukan kepada 

populasi pengguna RS tipe B dan C yang 

terletak di daerah Jabodetabek yang 

memberikan pelayanan kesehatan untuk bayi 

dan balita dan menerapkan protokol 

pencegahan penyebaran Covid 19 serta 

mensosialisasikannya melalui media 

komunikasi public (website, official account 

Instagram, iklan TV, dsb). Populasi yang 

digunakan adalah ibu yang bergabung 

kedalam Komunitas Ibu Hebat dan jumlah 

sampel untuk dijadikan responden sejumlah 

91 orang. 

Teknik pengambilan sampel adalah 

nonprobability sampling dengan 

menggunakan purposive sampling. Hal ini 

dikarenakan ada beberapa kondisi yang harus 

dialami oleh subjek penelitian agar sesuai 

dengan maksud dan tujuan dari dilakukannya 

penelitian. Pada penelitian ini, kriteria yang 

digunakan sebagai syarat untuk menjadi 

responden adalah sebagai berikut: 

1. Bersedia untuk mengisi 

kuesioner 

2. Menggunakan layanan 

medis di rumah sakit swasta yang 

memberikan pelayanan medis untuk 

bayi dan balita di daerah Jabodetabek  

3. Rumah sakit tersebut 

melakukan penerapan protokol 

pencegahan penyebaran Covid 19  

4. Rumah sakit tersebut 

mensosialisasikan penerapan protokol 

pencegahan penyebaran Covid 19 

melalui media komunikasi publik 

(website, official account Instagram, 

iklan TV, dll). 

 

 

 

 

Tabel 2. Karakteristik Responden 

No. Faktor Jumlah % 

1 Usia 

 18-29 tahun 32 35% 

 30-41 tahun 49 54% 

 >42 tahun 10 11% 

 TOTAL 91 100% 

2 Pendidikan 

 SMP/SMA 1 1% 

 D3 atau setara 3 3% 

 S1 68 75% 
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 S2 18 20% 

 S3 1 1% 

 TOTAL 91 100% 

3 Usia Anak 

 0-2 tahun 21 23% 

 >2-5 tahun 43 47% 

 Kedua pilihan (jika anak lebih dari 1) 27 30% 

 TOTAL 91 100% 

4 Lokasi RS 

 Jakarta 52 57% 

 Bogor 4 4% 

 Depok 6 7% 

 Tangerang 19 21% 

 Bekasi 10 11% 

 TOTAL 91 10% 

5 
Media sosialisasi penerapan protokol pencegahan Covid 19 oleh RS yang diketahui 

responden 

 Instagram 25 27% 

 Facebook 1 1% 

 Twitter 0 0% 

 Website 35 38% 

 Iklan 10 11% 

 Media lain 20 22% 

 TOTAL 91 100% 

*Data dari kuesioner 

Penelitian dilakukan pada bulan 

Desember 2020 dengan mengumpulkan teori 

untuk menunjang penelitian, penyebaran 

kuisioner dan terakhir penarikan kesimpulan 

dari penelitian yang dilakukan. Penyebaran 

kuesioner dilakukan selama 2 minggu. Data 

dikumpulkan dengan menggunakan 

kuesioner dan penelitian kepustakaan.  

Jenis penelitian merupakan 

penelitian survei dengan pendekatan 

deskriptif kuantitatif dan tipe penelitian ini 

menggunakan pengujian hipotesis dengan 

kausalitas atau sebab akibat. Variabel pada 

penelitian ini meliputi dua variabel bebas X, 

yaitu citra merek (X1) dan patient perceived 

value (X2) dan variabel intervening yaitu 

kepercayaan pasien (Z). Sedangkan variabel 

terikat yaitu niat kunjungan medis ke rumah 

sakit (Y). 
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Gambar 1. 
Kerangka Konsep 

 

Citra merek, patient perceived value, 

kepercayaan pasien memberikan pengaruh 

terhadap niat kunjungan medis ke rumah 

sakit secara simultan. Hal ini mungkin dapat 

disebabkan pada citra merek dan patient 

perceived value merupakan suatu pandangan 

dan asosiasi dari pasien tehdapa rumah 

sakitnya yang dapat berkontribusi untuk 

membentuk suatu kepercayaan dari pasien 

sehingga memiliki niat untuk berkunjung ke 

rumah sakit. (Rachmawati dkk., 2016; Ling 

et al., 2010; Keller, 2009; Neria, 2012) 

Demikian halnya dengan citra merek 

yang dapat memiliki pengaruh terhadap 

kepercayaan pasien. Delgado (2004) dalam 

Ferrinnadewi (2008) kepercayaan merek 

merupakan kemampuan merek untuk 

dipercaya (brand reliability), yang bersumber 

pada keyakinan konsumen bahwa produk 

tersebut mampu memenuhi nilai yang 

dijanjikan dan intensi baik merek (brand 

intention) yang didasarkan pada keyakinan 

konsumen bahwa merek tersebut mampu 

mengutamakan kepentingan konsumen. 

Perceived value berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan. Hasil ini berarti perceived value 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin tinggi perceived value atau nilai 

keuntungan yang dirasakan oleh konsumen 

maka kepercayaan konsumen akan 

meningkat. (Nugraha & Mandala, 2020). 

Berdasarkan hasil penelitian Iskandar 

& Berlianto (2018) menemukan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap 

behavioral intention. Hasil dari penelitian ini 

didukung oleh Lien et al. (2015), Everard & 

Galletta (2006) menyatakan bahwa ketika 

adanya kepercayaan, individu akan lebih 

cenderung untuk terlibat dalam perilaku 

kooperatif dan lebih cenderung terlibat dalam 

transaksi emosional atau finansial, seperti 

melakukan pembelian. 

Chao dan Liao (2016) menunjukan 

hasil bahwa penciptaan citra merek 

membantu menghasilkan niat membeli 

konsumen. Senada pula dengan hasil 

penelitian Torlak, et al. (2014) dimana citra 

merek memiliki dampak yang positif 

terhadap niat beli. 

Patient perceived value yang 

merupakan apa yang dipersepssikan pasien 

terhadap pelayanan rumah sakit akan 

memberikan dampak terhadap adanya niatan 

untuk datang ke rumah sakit tersebut. Hal ini 

didukung oleh hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Wu et al (2016), bahwa 

perceived value memberikan efek terhadap 

niat perilaku dalam penelitian nya mengenai 

medical tourism. 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas Data 
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 Uji Validitas dilakukan dengan 

menggunakan product moment person 

dengan dasar pengambilan keputusan yang 

digunakan adalah uji signifikansi,yaitu nilai 

di atas 0,05. Jika r hitung diatas nilai r table 

(0,361) maka valid dan sebaliknya jika nilai r 

hitung dibawah r table (0,361) maka tidak 

valid. Pada penelitian ini semua pernyataan 

pada kuesioner dinyatakan valid. Jumlah 

pernyataan yaitu 13 untuk niat kunjungan, 8 

untuk variable kepercayaan, 15 untuk 

variable perceived value, dan 13 pernyataan 

untuk citra merek. 

Untuk uji reliabilitas, butir 

pernyataan dalam variable dikatakan reliable 

atau terpercaya apabila jawaban responden 

adalah konsisten dan stabil dari waktu ke 

waktu. Suatu konstruk atau variable 

dikatakan reliable jka memberikan nilai 

Cronbach’s alpha >= 0,60. Adapun hasil uji 

reliabilitas pada keempat variable dinyatakan 

reliabel.  

 

Uji Normalitas Data 

 Uji normalitas data dengan 

Kolmogorov-Smirnov One Sample Test 

dilakukan untuk melihat apakah data normal 

atau tidak. Pengujian normalitas data 

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov One 

Sample Test. Adapun kriteria uji : Jika 

probabilitas signifikansi > 0,05 maka data 

normal. Pada penelitian ini distribusi data 

dinyatakan normal.  

 

 

Tabel 3. 

 Uji Normalitas Data 

 

Variabel Mean (Sd) p.value 

Citra Merek 54 (6.5) 0.67 

Patient Perceived Value 62.8 (7.9) 0.18 

Kepercayaan Pasien 34.5 (4.2) 0.09 

Niat Kunjungan Medis 54.7 (7.5) 0.14 

  Sumber: Uji Kolmogorov-Smirnov One Sample Test 

 

Analisa Jalur 

Langkah path analysis yang pertama 

adalah menguji sub struktur 1 dan sub 

struktur 2. Berdasarkan pengolahan data 

untuk substruktur 1 maka dapat 

diinterpretasikan pengaruh langsung citra 

merek terhadap kepercayaan pasien sebesar 

0,441atau 44,1%. Hal ini menunjukkan 

bahwa 44,1% kepercayaan pasien, ditentukan 

oleh citra merek, dan Pengaruh langsung 

patient perceived value terhadap kepercayaan 

pasien berdasarkan tabel di atas sebesar 

0,461 atau 46,1%.  

 

 

Gambar  2. 
Diagram Hasil Substruktur 1 

Sumber: Perhitungan hasil substruktur 1 dan uji simultan substruktur 1 
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Langkah kedua yaitu pengolahan 

data untuk substructural 2. Berdasarkan 

persamaan strukural pada sub struktur 2, 

dapat diinterpretasikan bahwa Pengaruh citra 

merek terhadap niat kunjungan medis 

berdasarkan tabel di atas sebesar 0,139 atau 

13,9%. Hal ini menunjukkan bahwa 13,9% 

niat kunjungan medis, ditentukan oleh citra 

merek.. Pengaruh patient perceived value 

terhadap niat kunjungan medis berdasarkan 

tabel di atas sebesar 0,257 atau 25,7%. Hal 

ini menunjukkan bahwa 25,7% niat 

kunjungan medis, ditentukan oleh patient 

perceived value. Pengaruh kepercayaan 

pasien terhadap niat kunjungan medis 

berdasarkan tabel di atas sebesar 0,538 atau 

53,8%. Hal ini menunjukkan bahwa 53,8% 

niat kunjungan medis, ditentukan oleh 

kepercayaan pasien.  

 

Gambar  3. 
Diagram Hasil Substruktur 2 

Sumber: Perhitungan hasil substruktur 2 dan uji simultan substruktur 2 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
 
H1: Terdapat Terdapat pengaruh citra 

merek, patient perceived value, 

kepercayaan pasien terhadap niat 

kunjungan medis ke rumah sakit secara 

simultan.  

 Hipotesis 1 diterima karena nilai chi 

square sangat kecil menunjukkan bahwa 

tidak terdapat perbedaan antara teori dengan 

model penelitian serta lingkungan data 

empiris. Artinya variabel antara citra merek, 

patient perceived value, dan kepercayaan 

pasien secara bersama sama berpengaruh 

terhadap niat kunjungan medis ke rumah 

sakit.  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

niat seorang ibu untuk membawa anaknya 

melakukan kunjungan medis ke rumah sakit 

di masa pandemik Covid 19 dipengaruhi oleh 

adanya citra merek yang di miliki rumah 

sakit itu sendiri, nilai perceived yang dimiliki 

oleh ibu tentang rumah sakit dan rasa 

kepercayaan ibu terhadap rumah sakit di 

masa pandemi Covid 19 ini. Hasil penelitian 

ini juga sesuai dengan yang dinyatakan oleh 

Rahab & Nawarini (2012), Dharma (2013), 

dan Iskandar & Berlianto (2018) yang 

menyebutkan adanya hubungan yang 

mempengaruhi ketiga variabel diatas.  

H2 : Terdapat pengaruh citra merek 

terhadap kepercayaan pasien secara 

parsial  

Hipotesis 2 diterima karena tingkat 

signifikansi 0,02 yang kurang dari 0,05. Hasil 

ini menunjukkan bahwa variabel citra merek 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

variabel kepercayaan pasien. Artinya, jika 

rumah sakit memiliki citra merek yang kuat 

di masyarakat, maka akan meningkatkan 

tingkatkepercayaan pasien di rumah sakit.  

Citra merek yang dimiliki rumah 

sakit merupakan suatu gambaran secara 

umum mengenai pelayanan kesehatan yang 

akan diberikan. Ketika masyarakat memiliki 
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suatu anggapan tersendiri terhadap suatu 

rumah sakit, maka citra dari merek rumah 

sakit tersebut telah berhasil ditunjukkan dan 

sampai kepada benak masyarakat.  

Citra merek, karena dampaknya akan 

memberikan suatu gambaran tentang 

pelayanan kesehatan yang akan diberikan, 

akan memicu adanya rasa percaya dari 

masyarakat atau pasien terhadap rumah sakit 

itu sendiri. Budiman (2019) menyatakan 

bahwa citra merek memiliki hubungan 

dengan kepercayaan yang dimiliki pasien, 

yang dapat timbul karena adanya rasa puas 

terhadap rumah sakit. Dengan rumah sakit 

memiliki suatu citra yang baik, maka akan 

tertanam suatu rasa kepercayaan terhadap 

rumah sakit.  

Di kondisi pandemi Covid 19, citra 

merek yang dimiliki rumah sakit menjadi 

modal untuk mengadakan kepercayaan pada 

pasien di rumah sakit. Citra merek yang baik 

yang telah dimiliki rumah sakit, setidaknya 

akan memberikan rasa percaya pasien akan 

pelayanan yang dimiliki rumah sakit 

walaupun sedang dalam kondisi Covid 19.  

H3 : Terdapat pengaruh patient perceived 

value terhadap kepercayaan pasien secara 

parsial  

Hipotesis 3 diterima karena tingkat 

signifikansi 0,000 yang kurang dari 0,05. 

Hasil ini menunjukkan bahwa variabel 

patient perceived value berpengaruh positif 

signifikan terhadap variabel kepercayaan 

pasien. Artinya, jika pasien memiliki suatu 

persepsi yang kuat terhadap nilai yang 

dimiliki rumah sakit, maka akan 

meningkatkan kepercayaan yang pasien 

miliki terhadap rumah sakit.  

Patient perceived value dapat timbul 

karena rumah sakit memberikan suatu upaya 

untuk menciptakan nilai persepsi tersebut. 

Upaya yang dapat dilakukan oleh rumah sakit 

yaitu bagaimana caranya pasien dapat 

memiliki suatu kesan yang mendalam 

terhdap suatu pelayanan yang rumah sakit 

berikan.  

Dalam kondisi pandemik Covid 19 

ini, dapat disebutkan bahwa nilai yang 

tertanam di masyarakat seperti mengalami 

restart, dalam artian nilai persepsi yang telah 

tertanam tersebut bisa saja menjadi rusak 

karena masyarakat memiliki ketakutan baru 

yaitu terpapar Covid 19. Masyarakat tidak 

memiliki nilai persepsi sebelum mengenai 

suatu rumah sakit yang tetap memberikan 

pelayanan dalam kondisi pandemik ini. Maka 

dari itu, menciptakan suatu nilai persepsi 

pada pasien dapat menjadi suatu upaya 

meningkatkan kepercayaan pasien terhadap 

rumah sakit.  

Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan oleh Wua et al (2016) mengenai 

medical tourism, bahwa perceived value 

berhubungan dengan kepercayaan pasien 

terhadap niat perilaku untuk melakukan 

medical tourism. Hal serupa juga dinyatakan 

oleh Pevec (2016) bahwa konsep patient 

perceived value peru diterapkan dalam 

pemberi pelayanan kesehatan, termasuk 

didalamnya rumah sakit, karena memberikan 

dampak terhadap meningkatnya angka 

kepercayaan pasien.  

H4 : Terdapat pengaruh kepercayaan 

pasien terhadap niat kunjungan medis ke 

rumah sakit secara parsial  

Hipotesis 4 diterima karena tingkat 

signifikansi 0,000 yang kurang dari 0,05. 

Hasil ini menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan pasien berpengaruh positif 

signifikan terhadap variabel niat kunjungan 

medis ke rumah sakit. Artinya, jika pasien 

memiliki rasa percaya terhadap rumah sakit 

yang kuat, maka akan menimbulkan adanya 

niat kunjungan medis ke rumah sakit.  

Hasil tersebut sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Nursarika dan 

Purnami (2015) yaitu semakin tinggi tingkat 

kepercayaan maka semakin tinggi niat beli 

konsumen (Suandana et al, 2016). Demikian 

juga Sam & Tahir (2009) penelitan lebih 

dahulu juga menyatakan bahwa kepercayaan 

akan mempengaruhi niat beli konsumen. 

Serupa dengan adanya niat berkunjung yang 

juga sama-sama menunjukkan perilaku, maka 
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kepercayaan pasien mempengaruhi niat 

kunjungan medis.  

Kepercayaan pelanggan adalah 

semua pengetahuan yang dimiliki pelanggan 

tentang suatu produk atau jasa yang diyakini 

memiliki kualitas dan manfaat (Mowen & 

Minor, 2002). Dan kepercayaan pada 

akhirnya akan pengaruhi niat kunjungan 

medis.  

Demikian halnya dengan pasien. 

Pasien yang memiliki rasa kepercayaan 

terhadap apa yang akan rumah sakit berikan 

dalam bentuk pelayanan kesehatan, maka 

akan memberikan dampak terhadap 

munculnya niatan pasien untuk melakukan 

kunjungan medis ke rumah sakit.  

Dalam kondisi Covid 19, dengan 

keterbatasan pengetahuan masyarakat 

terhadap kondisi ini, maka modal yang dapat 

masyarakat andalkan untuk berniat 

berkunjung ke rumah sakit adalah 

kepercayaan. Kepercayan tersebut dapat 

timbul karena memang rumah sakit 

melakukan upaya khusus untuk mendapatkan 

kepercayaan yang pasien miliki atau memang 

kepercayaan tersebut sudah ada berkat apa 

yang telah rumah sakit lakukan sebelum 

adanya kondisi pandemi ini dimana unsur 

rumah sakit dapat berinteraksi langsung dan 

tanpa batas kepada pasien.  

Kepercayaan pasien yang dimaksud 

pada masa pandemi ini yaitu mengenai 

kenyamanan, rasa aman dan mampukah 

rumah sakit memberikan pelayanan yang 

terbaik untuk dirinya. Kepercayaan yang 

dimaksud disini adalah bagaimana rumah 

sakit mampu menjalankan peran nya dengan 

handal walaupun dimasa pandemi.  

H5: Terdapat pengaruh citra merek 

terhadap niat kunjungan medis ke rumah 

sakit secara parsial  

Hipotesis 5 ditolak karena tingkat 

signifikansi 0,087 yang lebih dari 0,05. Hasil 

ini menunjukkan bahwa variabel citra merek 

tidak berpengaruh positif signifikan terhadap 

variabel niat kunjungan medis ke rumah 

sakit. Artinya, tidak ada hubungan jika rumah 

sakit tersebut meningkatkan upaya 

peembentukan citra merek terhadap 

munculnya niatan untuk datang melakukan 

kunjungan medis ke rumah sakit.  

Hal ini unik terjadi, karena 

berdasarkan beberapa penelitian sebelumnya, 

adanya citra merek memiliki pengaruh yang 

besar terhadap adanya niat kunjungan medis 

(Chao & Liao, 2016; Lin et al, 2016). 

Ternyata, pada hasil penelitian ini justru 

sebaliknya.  

Kondisi ini terjadi dikarenakan 

adanya stigma baru yang muncul di tengah 

masyarakat bahwa rumah sakit merupakan 

salah satu tempat umum yang dapat menjadi 

salah satu tempat penularan dan penyebaran 

Covid 19. Stigma tersebut melakt merata ke 

seluruh rumah sakit dan merusak citra yang 

telah rumah sakit bangun sebelumnya.  

Citra merek tersebut menjadi hal 

yang menyulitkan karena untuk mendapatkan 

kembali atensi dari masyarakat 

membutuhkan suatu upaya untuk keluar dari 

stigmatisasi tersebut.  

H6 : Terdapat pengaruh patient perceived 

value terhadap niat kunjungan medis ke 

rumah sakit secara parsial  

Hipotesis 6 diterima karena tingkat 

signifikansi 0,000 yang kurang dari 0,05. 

Hasil ini menunjukkan bahwa variabel 

kepercayaan pasien berpengaruh positif 

signifikan terhadap variabel niat kunjungan 

medis ke rumah sakit. Artinya, jika pasien 

memiliki rasa percaya terhadap rumah sakit 

yang kuat, maka akan menimbulkan adanya 

niat kunjungan medis ke rumah sakit.  

Patient perceived value yang 

merupakan nilai persepsi yang dimiliki oleh 

pasien memberikan sumbangan pengaruh 

yang besar terhadap adanya niat kunjungan 

medis pasien. Apa yang pasien yakini 

terhadap rumah sakit menentukan bagaimana 

niat dan perilaku yang akan dilakukan oleh 

pasien.  
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Rumah sakit yang mampu 

memberikan nilai persepsi di benak pasien 

akan mudah untuk memprediksi niat 

berkunjung untuk mendatakna pelayan medis 

di rumah sakit.Hal ini juga ditunjukkan oleh 

Pevec & Pisnic (2016) dalam konseo 

penerapan patient perceived value.  

Pada penelitian ini, hasil yang 

didapatkan menunjukkan adanya pengaruh 

yang berhubungan antara ke empat variable. 

Hubungan secara simultan keempatnya 

menunjukkan bahwa citra merek dan patient 

perceived value memberikan dampak 

terhadap niat berkunjung ke rumah sakit 

melalui mediasi munculnya kepercayaan dari 

responden. Dengan kata lain, jika citra merek 

diperjelas dan diperkuat, ditambah dengan 

sampainya value atas rumah sakit kepada 

masyarakat dan pada akhirnya mampu 

menciptakan kepercayaan pada diri pasien, 

maka secara langsung akan meningkatkan 

adanya niat untuk berkunjung ke rumah sakit.  

Pada penelitian yang dilakukan oleh 

Lin et.al. (2019), Imran & Ramli (2019), 

Cham et.al. (2016) juga menyatakan bahwa 

citra merek dan perceived value memberikan 

pengaruh terhadap niat kunjungan medis. 

Namun, pada penelitian ini ditemukan bahwa 

citra merek ternyata tidak memberikan 

pengaruh terhadap niat berkunjung ke rumah 

sakit secara langsung. Setelah dimasukkan 

variable mediasi yaitu kepercayaan pasien, 

maka hasil menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh signifikan terhadap niat kunjungan 

medis.  

Kondisi ini sangatlah unik terjadi, 

dikarenakan terjadi hal yang tidak biasa. 

Hasil tersebut disebabkan oleh karena adanya 

faktor lain, yaitu kondisi pandemik Covid 19 

yang menyebabkan responden, yaitu ibu di 

Komunitas Ibu Hebat mengalami keraguan 

untuk datang ke rumah sakit. 

Responden menganggap bahwa 

rumah sakit merupakan salah satu lokasi 

transmisi kuat untuk penyebaran Covid 19. 

Dan mereka memilih untuk tidak membawa 

anak-anak mereka ke rumah sakit. Bahkan 

mencari alternatif lain untuk mendapatkan 

pelayanan kesehatan dari rumah sakit jika 

membutuhkan. Hal tersebut juga dinyatakan 

oleh responden bahwa mereka mulai mencari 

pelayanan kesehatan berbasis digital seperti 

penggunaan telemedicine, atau mungkin 

aplikasi kesehatan untuk dapat 

menyelesaikan masalah kesehatan mereka 

dan anak-anak mereka tanpa harus 

berinteraksi langsung dengan fisik rumah 

sakit. Maka dari itu, jika citra merek saja 

yang dikaitkan dengan niat berkunjung ke 

rumah sakit di kondisi pandemik Covid 19 

saat ini tidak akan memberikan pengaruh. 

Tetapi, jika ada rasa percaya dari responden 

terhadap rumah sakit, maka pengaruh untuk 

responden berniat untuk datang dan 

berkunjung ke rumah sakit lebih signifikan. 

KESIMPULAN 

a. Citra merek, patient perceived value, 

dan kepercayaan pasien terhadap niat 

kunjungan medis ke RS memiliki 

pengaruh signifikan secara bersama 

sama. Dengan memperhatiakn dua hal 

dalam penerapan strategi pemasaran di 

rumah sakit, maka akan terjadi 

peningkatan jumlah kunjungan ke rumah 

sakit pada kondisi Pandemik Covid 19.  
b. Citra merek memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan pasien. 

Dengan adanya citra merekyang baik 

maka pasien akan percaya terhadap 

instansi rumah sakit.  
c. Patient perceived value memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepercayaan pasien di RS. Hal ini 

memperkuat bahwa konsep pemasaran 

yang menekankan tersampaikannya nilai 

persepsi yang dimiliki oleh rumah sakit 

harus sampai ke masyarakat sehingga 

muncul rasa percaya yang dimiiki oleh 

pasien.  
d. Kepercayaan pasien memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap niat kunjungan 

medis ke RS. Untuk itu, perencanaan 

kegiatan yang bertujuan untuk menarik 

rasa percaya terhadap instansi harus 

diperkuat untuk meningkatkan jumlah 

kunjungan medis ke rumah sakit.  
e. Citra merek tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan secara langsung 
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terhadap niat kunjungan medis. Hal ini 

disebabkan karena pada kondisi Covid 

19 dan masyarakat memiliki issue yang 

lebih crucial untuk dijadikan bahan 

pertimbangan untuk datang ke rumah 

sakit, seperti faktor aman dan nyaman 

dari penularan Covid 19. 

IMPLIKASI 

a. Implikasi manajerial yang dapat 

dilakukan adalah penerapan konsep 

experiental marketing sebagai strategi 

pemasaran uyang baru menyesuaikan 

dengan perubahan pola social dari 

masyarakat. Experiential marketing 

(pemasaran berbasis pengalaman) adalah 

strategi yang melibatkan konsumen ketika 

merasakan pengalaman dari sebuah 

brand. Sering juga disebut sebagai “live 

marketing” atau “live marketing 

experience”, idenya adalah untuk 

menciptakan dampak yang mengesankan 

bagi konsumen dan mampu mendorong 

mereka untuk membagikan pengalaman 

tersebut secara online maupun offline. 

Pengalaman- pengalaman ini dapat 

mencakup suatu acara (event), bagian dari 

suatu acara, maupun pengalaman lain 

yang tidak berkaitan dengan acara 

apapun. Pada intinya pemasaran ini 

adalah tentang memikat konsumen dalam 

sebuah pengalaman langsung dan nyata. 

Dalam menerapkan adanya experiental 

marketing, maka keempat variable dalam 

penelitian ini dapat di capai dalam satu 

kegiatan. Konsep experiental marketing 

memberikan adanya pengalaman, adanya 

nilai-nilai yang bisa disampaikan, sensasi 

dan juga emosi. Ketika market 

mendapatkan apa yang disampaikan dari 

kegiatan experiental marketing ini, maka 

akan dengan mudah mendapatkan 

customer loyal dan mendorong adanya 

word of mouth. Sehingga, akan 

menyebabkan adanya penularan 

keyakinan dan persepsi yang bergabung 

menjadi suatu asosiasi dalam pemikiran 

ke orang lain.  

b. Impilkasi Teoritis yang daoat dilakukan 

yaitu mengenai penambahan variable lain 

sebagai bentuk perluasan pembahasan dan 

pendalaman teori yang digunakan. 

Berdasarkan model penelitian yang 

dibangun atas dasar teori dari Fishbein & 

Ajzen (1980) dalam Theory Reasoned 

Action bahwa adanya niat perilaku 

dipengaruhi oleh dua hal, yaitu sikap dan 

norma subyektif. Teori ini selanjutnya 

dikembangkan menjadi Theory Planned 

Behaviour dengan mengembangkan niat 

perilaku menjadi suatu tindakan yang 

memang benar dilakukan. Dalam teori 

perilaku berencana, terdapat suatu faktor 

yang mempengaruhi seperti norma 

subjektif, suatu pandangan persepsi dari 

orang lain, dan adanya motivasi atau 

dorongan lain. Variabel-variabel tersebut 

dapat digunakan untuk lebih memperluas 

penelitian dan mendapatkan hasil yang 

lebih bermakna lagi. 

SARAN 

a. Rumahsakit harus lebih cermat dalam 

mencari peluang untuk dapat bertahan di 

kondisi pandemik Covid 19  

b. Manajemen Pemasaran harus mampu 

membuat perencanaan jangka panjang dan 

jangka pendek yang bertujuan untuk 

meningkatkan jumlah kunjungan medis ke 

rumah sakit saat dan pasca pandemic 

Covid 19. 

c. Dalam menerapkan rencana strategi baru, 

rumah sakit harus peka terhadap 

perubahan – perubahan yang terjadi pada 

masyarakat yang sifatnya dapat berubah- 

ubah setiap saat, terutama yang berkaitan 

dengan behavioural attention sosial 

masyarakat terhadap pandemic Covid 19. 
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