1855
J-CEKI : Jurnal Cendekia Ilmiah
Vol.4, No.3, April 2025

Hubungan Kendali Mutu Dengan Kepuasan dan Branding Rumah
Sakit

Istahara, Maria Shintya Dewi %, Ayu Rindwitia Indah Peanasari 3, Eva Linandra Maria
Putri 4, Ahmad Syakur Banafif 5, Vip Paramarta®
1,234,536 Universitas Sangga Buana
E-mail: istahara.ih@gmail.com', mariashintyadewi@gmail.com?, aindahpeanasari@gmail.com?,
evalinandra2 1 @gmail.com*, banafif2 1@gmail.com’, vip@usbypkp.ac.id®

Article History: Abstract: Kendali mutu merupakan aspek krusial
Received: 01 Maret 2025 dalam layanan kesehatan yang berperan dalam
Revised: 30 Maret 2025 meningkatkan kepuasan pasien dan membangun
Accepted: 03 April 2025 branding rumah sakit. Penelitian ini bertujuan untuk

menganalisis  hubungan antara kendali mutu,
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Rumah Sakit penelitian terdahulu yang relevan dalam kurun

waktu 2018-2025. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penerapan kendali mutu yang efektif,
termasuk  peningkatan standar  pelayanan,
komunikasi tenaga medis yang baik, serta evaluasi
layanan yang berkelanjutan, berkontribusi secara
signifikan terhadap kepuasan pasien. Selain itu,
kepuasan pasien yang tinggi berdampak positif pada
citra dan reputasi rumah sakit, memperkuat
branding dan daya saingnya di industri kesehatan.
Dengan  demikian, rumah sakit perlu terus
meningkatkan kendali mutu guna memastikan
kepuasan pasien dan memperkuat posisi merek
mereka dalam layanan kesehatan.

PENDAHULUAN

Kendali mutu dalam pelayanan kesehatan merupakan aspek krusial dalam meningkatkan
kualitas layanan dan daya saing rumah sakit. Menurut Donabedian (1980), mutu pelayanan
kesehatan mencakup struktur, proses, dan hasil yang berkontribusi pada kepuasan pasien serta
citra rumah sakit di mata masyarakat. Kendali mutu yang efektif dapat mencerminkan standar
pelayanan yang tinggi, sehingga meningkatkan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit.
Penelitian oleh Al-Abri & Al-Balushi (2014) menunjukkan bahwa sistem kendali mutu yang baik
berhubungan erat dengan peningkatan kepuasan pasien, yang pada akhirnya berdampak pada
reputasi institusi kesehatan. Rumah sakit yang memiliki sistem kendali mutu yang terstruktur
lebih mampu mempertahankan loyalitas pasien dan memperoleh citra positif dalam industri
layanan kesehatan.

Kepuasan pasien menjadi indikator utama dalam menilai keberhasilan pelayanan rumah
sakit. Menurut Zeithaml et al. (1996), kepuasan pasien dipengaruhi oleh kualitas pelayanan,
harapan yang terpenuhi, serta pengalaman langsung selama menerima perawatan. Studi yang
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dilakukan oleh Andaleeb (2001) menemukan bahwa faktor komunikasi tenaga medis, ketepatan
waktu layanan, dan fasilitas rumah sakit memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pasien.
Rumah sakit yang secara aktif menerapkan kendali mutu dalam operasionalnya cenderung
memiliki tingkat kepuasan pasien yang lebih tinggi. Penelitian lain oleh Manzoor et al. (2019)
juga menunjukkan bahwa peningkatan kendali mutu dalam rumah sakit dapat menurunkan
keluhan pasien dan meningkatkan rekomendasi dari pasien yang puas.

Branding rumah sakit merupakan faktor penting dalam menarik minat pasien dan
membangun reputasi institusi kesehatan. Kotler & Keller (2016) menjelaskan bahwa branding
dalam sektor layanan kesehatan tidak hanya berkaitan dengan logo atau nama rumah sakit, tetapi
juga mencakup kualitas layanan, pengalaman pasien, dan strategi komunikasi yang digunakan
rumah sakit. Studi oleh Lee et al. (2008) menunjukkan bahwa rumah sakit dengan citra yang baik
cenderung memiliki lebih banyak pasien loyal yang kembali menggunakan layanan mereka.
Faktor kepercayaan dan pengalaman positif pasien memainkan peran besar dalam pembentukan
branding rumah sakit. Oleh karena itu, rumah sakit yang mampu menjaga mutu layanannya
secara konsisten lebih mudah membangun citra yang kuat di masyarakat.

Hubungan antara kendali mutu, kepuasan pasien, dan branding rumah sakit telah banyak
diteliti dalam berbagai studi. Menurut penelitian oleh Duggirala et al. (2008), terdapat korelasi
positif antara kendali mutu dan kepuasan pasien, yang kemudian berdampak pada penguatan
branding rumah sakit. Hal ini diperkuat oleh temuan dari Otani et al. (2012), yang menyatakan
bahwa pengalaman positif pasien terhadap pelayanan rumah sakit meningkatkan kepercayaan
mereka serta memperkuat citra rumah sakit di masyarakat. Dalam konteks persaingan industri
layanan kesehatan, rumah sakit yang memiliki citra positif lebih mudah menarik pasien baru dan
mempertahankan pasien lama. Dengan meningkatnya kesadaran masyarakat akan kualitas
layanan kesehatan, kendali mutu menjadi faktor yang tidak dapat diabaikan dalam membangun
daya saing rumah sakit.

Beberapa penelitian juga menyoroti pentingnya integrasi kendali mutu dalam strategi
pemasaran rumah sakit. Menurut Berry & Bendapudi (2007), kepercayaan pasien terhadap suatu
rumah sakit sangat bergantung pada kualitas layanan yang diterima, sehingga aspek kendali mutu
menjadi bagian dari strategi branding yang efektif. Studi lain oleh Taner & Antony (2006)
menekankan bahwa peningkatan kendali mutu dapat memperbaiki citra rumah sakit melalui
efektivitas komunikasi layanan, kebersihan fasilitas, dan profesionalisme tenaga medis.
Pengelolaan mutu yang baik juga berkontribusi pada peningkatan kredibilitas rumah sakit di mata
masyarakat. Rumah sakit yang secara aktif mengelola mutu pelayanan akan lebih unggul dalam
persaingan dan mendapatkan citra yang lebih baik dibandingkan dengan rumah sakit yang
mengabaikan aspek mutu.

Perkembangan teknologi dan meningkatnya kesadaran masyarakat tentang hak pasien juga
turut memengaruhi ekspektasi terhadap layanan rumah sakit. Penelitian oleh Mosadeghrad (2014)
menunjukkan bahwa pasien saat ini lebih kritis dalam menilai mutu layanan kesehatan dan
cenderung memilih rumah sakit yang memiliki reputasi baik. Hal ini mengharuskan rumah sakit
untuk terus meningkatkan kendali mutu guna memenuhi harapan pasien serta menjaga citra
mereka di tengah persaingan industri kesehatan. Rumah sakit yang gagal mengelola kendali mutu
dengan baik berisiko mengalami penurunan jumlah pasien dan kehilangan kepercayaan publik.
Penerapan kendali mutu yang terstruktur menjadi kunci utama dalam menciptakan layanan
kesehatan yang unggul dan membangun reputasi yang positif di masyarakat.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis hubungan antara kendali mutu dengan
kepuasan pasien serta branding rumah sakit. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur sejauh
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mana penerapan kendali mutu dalam layanan kesehatan dapat meningkatkan kepuasan pasien dan

bagaimana kepuasan tersebut berkontribusi terhadap citra serta reputasi rumah sakit. Selain itu,

penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor dalam kendali mutu yang

paling berpengaruh terhadap kepuasan pasien dan branding rumah sakit, sehingga dapat

memberikan rekomendasi strategis bagi manajemen rumah sakit dalam meningkatkan kualitas
layanan.

LANDASAN TEORI
Konsep Kendali Mutu

Kendali mutu dalam pelayanan kesehatan merupakan suatu pendekatan sistematis yang
bertujuan untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan. Menurut Donabedian (1980), kendali mutu dalam layanan kesehatan mencakup tiga
aspek utama, yaitu struktur, proses, dan hasil. Struktur mencakup sumber daya yang digunakan
dalam layanan kesehatan, seperti tenaga medis, fasilitas, dan teknologi. Proses mencakup
prosedur dan praktik pelayanan yang diterapkan, sedangkan hasil berkaitan dengan dampak
pelayanan terhadap kesehatan pasien. Dengan menerapkan kendali mutu yang efektif, rumah
sakit dapat meningkatkan efisiensi operasional, keselamatan pasien, serta kepuasan pengguna
layanan (Mosadeghrad, 2014).

Definisi kendali mutu dalam layanan kesehatan juga berkaitan erat dengan standar
pelayanan yang telah ditetapkan oleh organisasi kesehatan. Menurut Organisasi Kesehatan Dunia
(WHO, 2006), standar pelayanan kesehatan adalah serangkaian pedoman dan prosedur yang
dirancang untuk memastikan bahwa setiap pasien menerima layanan yang aman, efektif, dan
berbasis bukti. Standar ini mencakup berbagai aspek, seperti keselamatan pasien, kompetensi
tenaga medis, kepatuhan terhadap protokol medis, dan manajemen risiko. Selain itu, di Indonesia,
kendali mutu dalam rumah sakit diatur dalam Standar Akreditasi Rumah Sakit (SNARS) yang
dikeluarkan oleh Komisi Akreditasi Rumah Sakit (KARS), yang bertujuan untuk memastikan
bahwa rumah sakit memenuhi persyaratan mutu dan keselamatan pasien.

Indikator kendali mutu dalam layanan rumah sakit dapat dikategorikan menjadi indikator
struktural, proses, dan hasil. Menurut Joint Commission International (JCI, 2017), indikator
struktural mencakup jumlah tenaga medis, sarana dan prasarana, serta sistem informasi yang
mendukung pelayanan kesehatan. Indikator proses melibatkan kepatuhan terhadap prosedur
medis, kecepatan layanan, serta efektivitas komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien.
Sementara itu, indikator hasil meliputi tingkat kepuasan pasien, angka kejadian infeksi rumah
sakit, serta tingkat keberhasilan pengobatan. Penelitian oleh Manzoor et al. (2019) menunjukkan
bahwa rumah sakit yang secara aktif memantau dan meningkatkan indikator kendali mutu
cenderung memiliki tingkat kepuasan pasien yang lebih tinggi dan reputasi yang lebih baik di
masyarakat.

Penerapan kendali mutu yang efektif tidak hanya berdampak pada peningkatan kualitas
pelayanan, tetapi juga pada daya saing rumah sakit. Penelitian oleh Taner dan Antony (2006)
menunjukkan bahwa rumah sakit yang menerapkan kendali mutu secara konsisten mengalami
peningkatan kepercayaan dari pasien dan memperoleh keunggulan kompetitif di industri
kesehatan. Selain itu, Berry dan Bendapudi (2007) menekankan bahwa kendali mutu yang baik
dapat membantu rumah sakit membangun citra yang positif dan memperkuat branding di mata
masyarakat.
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Branding Rumah Sakit

Branding dalam sektor kesehatan merupakan strategi yang digunakan untuk membangun
citra dan reputasi rumah sakit di mata masyarakat. Menurut Kotler dan Keller (2016), branding
dalam industri layanan kesehatan mencerminkan persepsi pasien terhadap kualitas layanan,
fasilitas, dan pengalaman keseluruhan saat menerima perawatan. Branding yang kuat dapat
meningkatkan kepercayaan pasien dan memperkuat loyalitas terhadap rumah sakit. Zeithaml,
Berry, dan Parasuraman (1996) juga menyebutkan bahwa dalam layanan kesehatan, branding
berperan penting dalam menciptakan persepsi positif yang dapat memengaruhi keputusan pasien
dalam memilih layanan medis tertentu.

Faktor yang membangun citra dan reputasi rumah sakit meliputi kualitas layanan, tingkat
kepuasan pasien, komunikasi yang efektif, serta keterlibatan rumah sakit dalam kegiatan sosial.
Berry dan Bendapudi (2007) menyatakan bahwa rumah sakit yang secara konsisten memberikan
layanan berkualitas tinggi cenderung memiliki citra yang lebih baik di masyarakat. Selain itu,
penelitian oleh Andaleeb (2001) menunjukkan bahwa komunikasi yang baik antara tenaga medis
dan pasien dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pasien, yang pada akhirnya
memperkuat reputasi rumah sakit

Kepercayaan dan loyalitas pasien juga berperan dalam memperkuat branding rumah sakit.
Manzoor et al. (2019) mengungkapkan bahwa pengalaman positif pasien dalam hal pelayanan
yang cepat, profesionalisme tenaga medis, serta fasilitas yang nyaman dapat meningkatkan
loyalitas pasien terhadap rumah sakit. Selain itu, penggunaan strategi pemasaran digital seperti
media sosial dan situs web resmi juga dapat membantu rumah sakit membangun citra positif dan
menjangkau lebih banyak calon pasien (Lee, Lee, & Lee, 2008). Dengan demikian, upaya
branding yang efektif tidak hanya mengandalkan kualitas layanan, tetapi juga strategi komunikasi
dan pemasaran yang tepat.

Tantangan dalam branding rumah sakit mencakup persaingan yang ketat, ekspektasi
pasien yang terus meningkat, serta perubahan regulasi dalam sektor kesehatan. Penelitian oleh
Taner dan Antony (2006) menunjukkan bahwa rumah sakit yang mampu beradaptasi dengan
kebutuhan pasien dan inovasi layanan kesehatan lebih cenderung memiliki branding yang kuat.
Selain itu, Otani, Waterman, dan Dunagan (2012) menekankan bahwa rumah sakit harus terus
melakukan evaluasi terhadap pengalaman pasien dan meningkatkan kualitas layanan secara
berkelanjutan untuk mempertahankan citra positif. Dengan pendekatan yang komprehensif,
rumah sakit dapat membangun dan mempertahankan reputasi yang baik serta meningkatkan daya
saing di industri kesehatan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode literature review atau tinjauan pustaka untuk
menganalisis hubungan antara kendali mutu, kepuasan pasien, dan branding rumah sakit. Metode
ini dilakukan dengan mengumpulkan, menelaah, dan menganalisis berbagai sumber literatur,
termasuk jurnal ilmiah, buku akademik, laporan penelitian, serta standar pelayanan kesehatan
yang relevan. Literature review digunakan untuk memahami konsep-konsep utama yang
berkaitan dengan kendali mutu dalam layanan kesehatan dan bagaimana faktor tersebut
memengaruhi tingkat kepuasan pasien serta citra rumah sakit (Snyder, 2019). Dengan pendekatan
ini, penelitian dapat mengidentifikasi tren, kesenjangan penelitian, serta teori yang mendukung
analisis topik yang dibahas.
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Pengumpulan literatur dilakukan melalui basis data akademik seperti PubMed, Scopus,
ScienceDirect, dan Google Scholar. Kriteria inklusi yang digunakan dalam pemilihan literatur
adalah penelitian yang diterbitkan dalam sepuluh tahun terakhir, berbahasa Inggris atau Indonesia,
serta memiliki relevansi dengan topik kendali mutu, kepuasan pasien, dan branding rumah sakit.
Selain itu, penelitian yang bersifat empiris dengan data yang valid lebih diutamakan. Sementara
itu, sumber yang tidak memiliki landasan akademik yang kuat atau tidak relevan dengan topik
penelitian akan dikecualikan (Boote & Beile, 2005).

Analisis literatur dilakukan dengan pendekatan narrative review, yang bertujuan untuk
mengidentifikasi pola, hubungan, serta temuan utama dari berbagai penelitian sebelumnya.
Pendekatan ini memungkinkan penelitian untuk menyusun sintesis dari berbagai hasil studi dan
memberikan pemahaman yang lebih luas mengenai faktor-faktor yang memengaruhi hubungan
kendali mutu dengan kepuasan pasien dan branding rumah sakit (Baumeister & Leary, 1997).
Selain itu, penelitian ini juga menggunakan metode content analysis untuk mengklasifikasikan
dan membandingkan berbagai konsep yang ditemukan dalam literatur, sehingga dapat
memberikan wawasan yang lebih mendalam mengenai tren dan implikasi dari penelitian
sebelumnya.

Dengan menggunakan metode literature review, penelitian ini dapat memberikan gambaran
yang komprehensif mengenai keterkaitan antara kendali mutu, kepuasan pasien, dan branding
rumah sakit tanpa harus melakukan pengumpulan data primer. Pendekatan ini juga
memungkinkan identifikasi faktor-faktor kunci yang telah diuji dalam penelitian sebelumnya
serta memberikan dasar teoritis yang kuat untuk rekomendasi kebijakan bagi rumah sakit dalam
meningkatkan layanan mereka. Hasil dari literature review ini diharapkan dapat menjadi dasar
bagi penelitian lebih lanjut yang melibatkan metode empiris guna menguji hubungan antara
variabel-variabel yang diteliti dalam konteks yang lebih spesifik.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hubungan Kendali Mutu dengan Kepuasan Pasien di Rumah Sakit

Kendali mutu dalam layanan kesehatan merupakan upaya sistematis untuk memastikan
bahwa pelayanan yang diberikan sesuai dengan standar yang ditetapkan, sehingga dapat
memenuhi kebutuhan dan harapan pasien. Implementasi kendali mutu yang efektif di rumah sakit
melibatkan berbagai aspek, seperti sosialisasi kewenangan tenaga kesehatan, peninjauan
pemanfaatan layanan (utilization review), audit medis, serta pembinaan etika dan disiplin profesi
tenaga kesehatan. Penelitian oleh Yunartha (2018) di RSD KH. Daud Arif menunjukkan bahwa
terdapat hubungan signifikan antara kendali mutu dengan kualitas pelayanan kesehatan pasien
rawat inap BPJS Kesehatan, di mana kualitas pelayanan yang baik berkontribusi pada
peningkatan kepuasan pasien.

Kualitas komunikasi antara tenaga medis dan pasien juga merupakan komponen penting
dalam kendali mutu yang memengaruhi kepuasan pasien. Komunikasi yang efektif dapat
meningkatkan kepercayaan dan pemahaman pasien terhadap proses perawatan yang dijalani.
Studi yang dilakukan di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin oleh Hasna, Irwandy, dan Arifah
(2022) menemukan bahwa dimensi komunikasi seperti mendengarkan, percaya diri, dan
pemberian informasi memiliki hubungan signifikan dengan tingkat kepuasan pasien. Hal ini
menegaskan bahwa peningkatan kualitas komunikasi merupakan bagian integral dari kendali
mutu yang dapat meningkatkan kepuasan pasien.
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Selain itu, mutu pelayanan kesehatan secara keseluruhan memiliki korelasi positif dengan
kepuasan pasien. Penelitian oleh Nurcahyanti (2017) di RSUD Bhakti Dharma Husada
menunjukkan bahwa semakin tinggi mutu pelayanan yang dirasakan oleh pasien, semakin tinggi
pula tingkat kepuasan mereka. Mutu pelayanan dalam konteks ini mencakup berbagai aspek,
termasuk kualitas interaksi antara pasien dan tenaga medis, lingkungan fisik rumah sakit, serta
hasil layanan yang diberikan. Implementasi kendali mutu yang komprehensif pada aspek-aspek
tersebut dapat meningkatkan persepsi positif pasien terhadap layanan yang diterima.

Penerapan kendali mutu yang efektif juga melibatkan evaluasi dan perbaikan berkelanjutan
terhadap proses pelayanan. Hal ini mencakup reaudit perbaikan dan peningkatan kemampuan
praktik yang etis oleh tenaga medis. Yunartha (2018) menekankan bahwa pelayanan kesehatan
yang bermutu ditandai dengan responsivitas, keramahan tenaga medis, serta komitmen terhadap
etika profesi. Upaya-upaya ini tidak hanya meningkatkan kualitas layanan, tetapi juga
memperkuat kepercayaan dan kepuasan pasien terhadap rumah sakit.

Pentingnya kendali mutu dalam meningkatkan kepuasan pasien juga tercermin dalam
kebutuhan akan standar pelayanan yang konsisten dan dapat diandalkan. Pasien cenderung
merasa puas ketika mereka menerima pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kebutuhan
mereka. Oleh karena itu, rumah sakit perlu memastikan bahwa setiap aspek pelayanan, mulai dari
pendaftaran hingga perawatan lanjutan, dikelola dengan standar mutu yang tinggi. Hal ini
memerlukan komitmen dari seluruh staf rumah sakit untuk secara konsisten menerapkan prinsip-
prinsip kendali mutu dalam setiap interaksi dengan pasien.

Secara keseluruhan, hubungan antara kendali mutu dan kepuasan pasien di rumah sakit
bersifat saling mempengaruhi. Penerapan kendali mutu yang efektif tidak hanya meningkatkan
kualitas pelayanan, tetapi juga berkontribusi pada peningkatan kepuasan pasien. Studi-studi yang
telah disebutkan sebelumnya menunjukkan bahwa aspek-aspek seperti komunikasi yang baik,
evaluasi berkelanjutan, dan standar pelayanan yang konsisten merupakan elemen kunci dalam
mencapai kepuasan pasien yang optimal. Dengan demikian, rumah sakit yang berkomitmen pada
kendali mutu yang tinggi cenderung lebih mampu memenuhi dan bahkan melampaui harapan
pasien dalam menerima layanan kesehatan.

Hubungan Kendali Mutu dengan Branding Rumah Sakit

Kendali mutu dalam layanan rumah sakit merupakan upaya sistematis untuk memastikan
bahwa pelayanan kesehatan yang diberikan sesuai dengan standar yang ditetapkan, sehingga
dapat memenuhi atau melampaui harapan pasien. Implementasi kendali mutu yang efektif tidak
hanya meningkatkan kualitas pelayanan, tetapi juga berkontribusi pada pembentukan citra positif
rumah sakit di mata masyarakat. Kualitas pelayanan yang konsisten dan unggul menjadi salah
satu faktor utama dalam membangun reputasi dan kepercayaan pasien terhadap institusi
kesehatan.

Branding rumah sakit berkaitan erat dengan persepsi masyarakat terhadap kualitas layanan
yang diberikan. Penelitian menunjukkan bahwa citra merek yang kuat dapat mempengaruhi
keputusan pasien dalam memilih fasilitas kesehatan. Sebagai contoh, studi oleh Ashar (2016)
menemukan bahwa lingkungan fisik rumah sakit, yang merupakan salah satu aspek kendali mutu,
memiliki hubungan signifikan dengan pemanfaatan layanan rawat inap. Hal ini menunjukkan
bahwa aspek-aspek kualitas pelayanan berkontribusi pada pembentukan brand image rumah
sakit.

Selain itu, kualitas pelayanan yang baik juga berpengaruh terhadap keputusan pasien dalam
memanfaatkan layanan kesehatan. Penelitian oleh Rusmin dkk. (2016) mengindikasikan bahwa
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kualitas pelayanan yang tinggi dapat meningkatkan minat pasien untuk menggunakan layanan

rumah sakit tertentu. Dengan demikian, penerapan kendali mutu yang efektif dapat memperkuat
citra merek rumah sakit dan mendorong loyalitas pasien.

Penerapan strategi pemasaran yang tepat, seperti experiential marketing, juga penting
dalam meningkatkan citra rumah sakit. Menurut penelitian, strategi pemasaran yang efektif dapat
membantu rumah sakit mencapai keunggulan bersaing dibandingkan dengan kompetitornya. Hal
ini menunjukkan bahwa kombinasi antara kendali mutu dan strategi pemasaran yang tepat dapat
memperkuat branding rumah sakit.

Namun, penting untuk dicatat bahwa hubungan antara kendali mutu dan branding rumah
sakit dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk persepsi individu dan pengalaman pasien.
Oleh karena itu, rumah sakit perlu secara terus-menerus mengevaluasi dan meningkatkan kualitas
layanan mereka untuk memastikan bahwa citra merek yang dibangun tetap positif dan sesuai
dengan harapan pasien.

Secara keseluruhan, penerapan kendali mutu yang efektif dalam layanan rumah sakit tidak
hanya meningkatkan kualitas pelayanan, tetapi juga berperan penting dalam membangun dan
mempertahankan citra merek yang kuat. Dengan demikian, rumah sakit dapat meningkatkan
kepercayaan dan loyalitas pasien, yang pada akhirnya berkontribusi pada keberhasilan dan
keberlanjutan institusi tersebut.

KESIMPULAN

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa kendali mutu memiliki peran yang
signifikan dalam meningkatkan kepuasan pasien dan memperkuat branding rumah sakit.
Implementasi kendali mutu yang efektif, seperti standar pelayanan yang jelas, komunikasi yang
baik antara tenaga medis dan pasien, serta evaluasi berkelanjutan terhadap layanan, dapat
meningkatkan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit. Hasil penelitian juga mengindikasikan
bahwa rumah sakit dengan kendali mutu yang baik cenderung memiliki tingkat kepuasan pasien
yang lebih tinggi, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap citra dan reputasi rumah sakit di
masyarakat.

Selain itu, hubungan antara kepuasan pasien dan branding rumah sakit semakin menguat
ketika layanan yang diberikan memenuhi atau melampaui harapan pasien. Citra positif rumah
sakit tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan medis, tetapi juga oleh pengalaman pasien
secara keseluruhan, termasuk aspek kenyamanan, keramahan tenaga medis, serta efisiensi
administrasi. Oleh karena itu, rumah sakit yang ingin meningkatkan daya saing dan loyalitas
pasien perlu fokus pada penerapan kendali mutu yang berkelanjutan guna membangun reputasi
yang positif di industri kesehatan.
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