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ABSTRACT

Smoking behavior among Indonesian students continues to rise and has become
Background: In today's highly competitive healthcare landscape, patient loyalty
is recognized as a critical indicator of institutional success. Loyalty extends
beyond mere satisfaction, encompassing elements of trust, perceived quality,
and patients’ willingness to recommend healthcare services to others. This
systematic review aims to evaluate the influence of brand awareness on patient
loyalty within healthcare settings. A systematic literature review was conducted
by searching academic databases including ProQuest, Google Scholar, and
PubMed. The search utilized Boolean operators and keywords such as “brand
awareness,” “patient loyalty,” “hospital,” and their equivalents in the
Indonesian language. Articles published between 2020 and 2025 were
considered, with inclusion criteria focusing on peer-reviewed studies available
in full text and written in English or Indonesian. The Critical Appraisal Skills
Programme (CASP) checklist was applied to assess the quality and relevance of
each study. A total of 15 eligible articles were included in the final analysis.
The findings indicate that brand awareness significantly influences patient
loyalty, both directly and indirectly through mediating variables such as patient
satisfaction, trust, and perceived service quality. Additionally, digital
marketing strategies and social media engagement were found to be effective
in enhancing brand awareness and fostering emotional bonds between patients
and healthcare institutions. Brand awareness serves as a strategic foundation in
managing long-term patient relationships. Healthcare providers are advised to
adopt an integrated approach that combines brand development, quality
improvement initiatives, digital marketing, and patient experience
management to build and sustain patient loyalty.

Keywords: Brand Awareness, Patient Loyalty, Healthcare Services.
ABSTRAK

Dalam era persaingan layanan kesehatan yang semakin ketat, loyalitas pasien
menjadi indikator penting keberhasilan institusi kesehatan. Loyalitas tidak hanya
mencerminkan kepuasan terhadap layanan, tetapi juga berkaitan dengan
kepercayaan, persepsi kualitas, dan kecenderungan pasien untuk
merekomendasikan layanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji secara
sistematis pengaruh brand awareness terhadap loyalitas pasien. Metode
penelitian menggunakan pendekatan systematic review dengan pencarian artikel
dari basis data ProQuest, Google Scholar, dan PubMed menggunakan kombinasi
kata kunci “brand awareness”, “patient loyalty”, “hospital”, serta padanan
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dalam bahasa Indonesia.

Setelah proses seleksi
menggunakan CASP checklist, diperoleh 15 artikel yang relevan.

dan penilaian kualitas
Hasil kajian

menunjukkan bahwa brand awareness berperan signifikan dalam membentuk

loyalitas pasien,

baik secara langsung maupun melalui mediator seperti

kepuasan, kepercayaan, dan kualitas layanan. Selain itu, strategi pemasaran
digital dan penggunaan media sosial terbukti efektif dalam meningkatkan brand
awareness dan memperkuat hubungan emosional pasien terhadap institusi.
Pentingnya penguatan brand awareness sebagai fondasi utama dalam strategi
manajemen hubungan dengan pasien. Institusi kesehatan disarankan untuk
menerapkan pendekatan holistik yang mencakup peningkatan kualitas layanan,
pemanfaatan media digital, serta pengelolaan pengalaman pasien untuk
mempertahankan loyalitas secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Brand Awareness, Loyalitas Pasien, Layanan Kesehatan.

PENDAHULUAN

Dalam dunia layanan
kesehatan yang semakin kompetitif,
keberhasilan suatu institusi tidak lagi
hanya bergantung pada kualitas
medis semata, tetapi juga pada
strategi manajemen merek dan
hubungan jangka panjang dengan
pasien. Salah satu indikator penting
keberhasilan manajemen relasi ini

adalah loyalitas pasien, vyaitu
kesediaan pasien untuk terus
menggunakan layanan kesehatan
dari institusi yang sama, serta

merekomendasikannya kepada pihak
lain. Loyalitas pasien tidak hanya
mencerminkan kepuasan terhadap
layanan yang diterima, tetapi juga
memengaruhi  keputusan  pasien
untuk kembali menggunakan layanan
dan merekomendasikan  kepada
orang lain (Liu et al. 2021, Sinuraya
et al. 2021) serta menunjukkan
tingkat kepercayaan dan persepsi
positif terhadap institusi pelayanan
kesehatan (Windarti et al. 2025).

Salah satu faktor penting yang
mempengaruhi  loyalitas  pasien
adalah brand awareness, vyaitu

tingkat pengenalan dan kesadaran
pasien terhadap merek institusi
kesehatan (Gorska-Warsewicz 2022).

Salah satu determinan penting
dalam membangun loyalitas pasien
adalah brand awareness, atau
kesadaran merek. Brand awareness
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merujuk pada kemampuan
konsumen, dalam hal ini pasien,
untuk mengenali dan mengingat
suatu merek layanan kesehatan
ketika mereka membutuhkan jasa
medis (Novaliza 2023). Ketika pasien
memiliki tingkat kesadaran yang
tinggi terhadap sebuah rumah sakit
atau klinik, mereka cenderung
mengasosiasikan merek tersebut
dengan kualitas dan keandalan, yang
pada akhirnya memengaruhi
keputusan berulang untuk
menggunakan layanan tersebut
(Magatef & Elbeltagi, 2020).

Brand awareness berperan
sebagai dasar pembentukan citra
positif dan kepercayaan pasien
terhadap layanan yang ditawarkan.
Institusi kesehatan dengan brand
awareness yang kuat memiliki
peluang lebih besar untuk menarik
dan mempertahankan pasien
dibandingkan dengan pesaingnya
(Ernawaty et al. 2020). Selain itu,
brand awareness dapat memperkuat
brand equity, yaitu nilai merek yang
dirasakan oleh  pasien, yang
selanjutnya meningkatkan loyalitas
pasien (Prayoga et al. 2024).

Brand awareness dapat
memberikan  pengaruh  langsung
maupun tidak langsung terhadap
loyalitas. Gorska-Warsewicz (2022)
dalam tinjauan sistematisnya
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mengemukakan bahwa brand equity,
yang mencakup brand awareness,
perceived quality, dan brand
associations, memainkan peran
kunci dalam membangun hubungan
jangka panjang antara penyedia
layanan dan pasien. Lebih lanjut,
brand awareness dapat
meningkatkan persepsi kualitas dan
kepercayaan, yang menjadi
mediator penting dalam proses
terbentuknya loyalitas (Lin and Yin
2022).

Perkembangan teknologi
informasi dan komunikasi khususnya
media sosial dan platform daring
lainnya, memperluas penggunaan
strategi pemasaran digital dalam
membangun dan memperkuat brand
awareness dalam menarik dan
mempertahankan pasien. Media
sosial dan konten digital
memungkinkan institusi kesehatan
untuk menjangkau dan berinteraksi
dengan pasien secara lebih efektif.
Di Indonesia, strategi pemasaran
berbasis media digital terbukti
meningkatkan partisipasi dan
kunjungan pasien ke fasilitas
kesehatan primer seperti puskesmas
(Prayoga et al. 2024). Interaksi yang
konsisten dan komunikasi dua arah
antara institusi dan pasien melalui
kanal digital meningkatkan
kedekatan emosional dan
menciptakan hubungan yang lebih
personal (Brandao and Ribeiro 2023).

Loyalitas adalah  perilaku
pelanggan untuk terus menerima
layanan dari penyedia layanan.

Loyalitas pasien dapat didefinisikan
sebagai niat untuk memilih institusi
yang sama lagi untuk kebutuhan

layanan kesehatan  di masa
mendatang atau
merekomendasikannya kepada

keluarga dan teman (Unal, Akbolat,
and Amarat 2018). Hal ini dianggap
sebagai faktor kunci keberhasilan
bagi penyedia layanan kesehatan.
Loyalitas pasien juga dikaitkan
secara positif dengan berbagai hasil
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pasien, khususnya kepatuhan
terhadap rencana perawatan dan
tindakan pencegahan. Oleh karena
itu, demi kepentingan penyedia
layanan kesehatan dan penerima
manfaat, pimpinan rumah sakit
harus mengelola loyalitas pasien
secara efektif. Untuk melakukan hal
ini, penting untuk memahami faktor-
faktor yang menentukan loyalitas
pasien (Pan et al. 2015).

Loyalitas pasien juga
berhubungan positif dengan
berbagai hasil pasien, khususnya
kepatuhan terhadap rencana
perawatan dan tindakan

pencegahan. Oleh karena itu, demi
kepentingan  penyedia layanan
kesehatan dan penerima manfaat,
pimpinan  rumah sakit  harus
mengelola loyalitas pasien secara
efektif. Untuk melakukan ini,
penting untuk memahami faktor-
faktor yang menentukan loyalitas

pasien. Beberapa peneliti telah
meneliti faktor-faktor yang
memengaruhi  loyalitas  pasien.
Sebuah studi integratif menunjukkan
bahwa loyalitas pasien dapat
dipengaruhi secara positif oleh
kepuasan, kualitas, nilai, citra

merek rumah sakit, kepercayaan,
komitmen, dan perilaku organisasi
(Zhou et al. 2017).

Beberapa penelitian
menunjukkan bahwa kualitas
memiliki pengaruh tidak langsung
terhadap loyalitas pasien (AlOmari,
AlOmari, and Hamid 2022, Pratami
et al. 2023)Misalnya, Shabbir
mempelajari 600 pasien rawat inap
di rumah sakit pemerintah dan
swasta dan menemukan bahwa
kepuasan pasien memediasi
hubungan antara kualitas layanan
dan loyalitas pasien (Shabbir, Malik,
and Malik 2016). Dalatony juga
mempelajari 964 pasien di klinik gigi
di Arab Saudi. Mereka menunjukkan
bahwa kepuasan pasien secara
keseluruhan memengaruhi loyalitas.
Selain itu, kepuasan pasien secara
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keseluruhan dipengaruhi oleh
layanan perawatan dan rekomendasi
dari mulut ke mulut (El Dalatony et

al. 2023).
Meskipun banyak studi yang
menunjukkan  hubungan  positif

antara brand awareness dan loyalitas
pasien, hasil-hasil tersebut masih
tersebar dan bervariasi dalam
konteks geografis, jenis layanan
kesehatan, serta pendekatan
metodologis yang digunakan.
Hubungan antara brand awareness
dan loyalitas pasien tidak terjadi
secara langsung saja. Faktor seperti
kepuasan, kepercayaan, pengalaman
pasien, dan kualitas layanan juga
berperan sebagai mediator dalam
membentuk loyalitas (Liu et al.
2021, Lin and Yin 2022). Oleh karena

itu, penting untuk melakukan
tinjauan  sistematis  (systematic
review) guna mengidentifikasi,

mengumpulkan, dan menganalisis
secara kritis temuan-temuan empiris
terkini mengenai pengaruh brand
awareness terhadap loyalitas pasien
serta faktor-faktor yang
memengaruhinya.

Artikel ini mengulas studi-studi
terbaru mengenai hubungan brand

awareness dan loyalitas pasien
dalam layanan kesehatan, guna
memberikan gambaran

komprehensif tentang mekanisme
pengaruh dan implikasi praktis bagi
pengelolaan layanan kesehatan.
Studi ini bertujuan untuk menyusun
tinjauan sistematis terhadap
literatur ilmiah dalam lima tahun
terakhir yang membahas keterkaitan
antara brand awareness dan
loyalitas pasien, dengan harapan
dapat memberikan gambaran
komprehensif sekaligus rekomendasi
praktis bagi manajemen institusi
pelayanan kesehatan dalam
membangun dan mempertahankan
loyalitas pasien secara
berkelanjutan.
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TINJAUAN PUSTAKA
Brand Awareness

Brand awareness atau
kesadaran merek  didefinisikan
sebagai kemampuan  konsumen
untuk mengenali dan mengingat
suatu merek dalam kondisi tertentu
(Keller 1993). Dalam konteks
layanan kesehatan, brand awareness
mencerminkan seberapa jauh pasien
mengenali nama, logo, atau reputasi
suatu rumah sakit atau klinik
(Novaliza 2023). Brand awareness
adalah elemen utama dari brand
equity, dan memainkan peran awal

dalam proses pengambilan
keputusan konsumen, termasuk
pasien dalam memilih layanan

kesehatan. Brand awareness adalah
mediator lain yang memengaruhi
loyalitas dan kualitas produk
(Abourokbah and Husain 2024).
Kualitas yang dirasakan dipengaruhi
secara signifikan oleh pengalaman
dan loyalitas merek (Eslami 2020).
Tingkat brand awareness yang
tinggi memungkinkan pasien merasa
lebih yakin dan percaya terhadap

layanan vyang diberikan. Dalam
sektor layanan  jasa  seperti
kesehatan, kepercayaan menjadi

aspek penting karena pasien sering
kali menghadapi ketidakpastian dan
risiko  tinggi terhadap hasil
pelayanan (Goérska-Warsewicz 2022).
Brand equity merujuk pada nilai
tambah yang diberikan suatu merek
kepada produk atau jasa yang
ditawarkan. Komponen utama dari
brand equity meliputi: brand
awareness, brand  associations,
perceived quality, dan brand loyalty.
Dalam layanan kesehatan, brand
equity terbukti berkontribusi pada
peningkatan kepuasan dan loyalitas
pasien (Windarti et al. 2025).

METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan
studi  systematic review yang
dilakukan dengan cara melakukan
pencarian artikel pada ProQuest,
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Google scholar dan Pubmed. Kata
kunci pencarian menggunkan
Boolean Operator meliputi
OR/AND/NOT. Istilah  pencarian
literatur yang digunakan adalah
"brand awareness” AND “patient
loyalty” AND "hospital” "kesadaran
merek” OR "brand awareness” AND
"loyalitas pasien” OR "kepuasan
pasien” AND "pelayanan kesehatan”
OR "rumah sakit" OR "puskesmas".
Pemilihan artikel sumber pustaka
dilakukan dengan melakukan
penilaian kualitas dan hasil study
yang membahas tentang pengaruh
brand awareness terhadap loyalitas
pasien. Kriteria inklusi merupakan
studi kuantitatif atau kualitatif yang
relevan yang diterbitkan pada tahun
2020-2025, artikel penelitian dalam
bahasa Inggris dan bahasa Indonesia,
full text dan free access. Artikel
literatur review, sistematis review,
non-akademik (misalnya opini atau
berita) dan metaanalisis dikeluarkan
dari study ini.

Penilaian kualitas studi
menggunakan CASP checklist yang
digunakan untuk menilai studi secara
kritis yang mencakup validitas
penelitian, keakuratan hasil
penelitan dan manfaat penelitian
untuk dapat diterapkan di
lapangan. Alat penilaian kualitas
menggunakan sejumlah pertanyaan
sesuai desain penelitian sehingga
dapat dinilai apakah studi tersebut
dapat digunakan sebagai evidence
yang berkualitas. Hasil-hasil
mengenai pengaruh brand awareness
terhadap loyalitas pasien pada tiap
artikel dikelompokkan dalam
subtema yang sama.

HASIL PENELITIAN

Didapatkan hasil total 862
artikel, setelah dilakukan proses
screening didapatkan hasil akhir 15
artikel.  Berikut  artikel yang
dimasukkan dalam tinjauan saat ini:

n=297 n=422

Pro Quest Google scholar

Pubmed
n=143

Total hasil pencarian dari e-database
berdasarkan kata kunci (n= 862)

Setelah duplikasi

n=439

dihilanalran n— 122

Tidak sesuai dengan topik

pembahasan n=331

n=108

Fulltext tidak tersedia n=80

Fulltext yang tidak sesuai
dengan kriteria inklusi dan

eksklusi n=13

n=15

Gambar 1. Bagan Alur Proses Seleksi
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Tabel 1. Tinjauan Pustaka

Judul, Popul Interve Comparis Outcome Jenis Temuan

N Author, ation ntion on (C) (0) Study Utama

o Jurnal, (P) (N

Tahun

1 The Pasien Brand Pasien Niat Kuantit Brand
Effect of medic awaren tanpa mengg  atif awaren
Brand al ess & paparan unaka ess &
Awarene check media brand n media
ss and -up RS sosial awarenes layana sosial
Social ul s n berpen
Media medic garuh
Marketin al positif
g on the check- mening
Intentio up katkan
n to Use niat
Medical mengg
Check- unakan
Up layana
Services n
at the
Universi
tas
Indonesi
a
Hospital
(Al Aufa
and
Sipahuta
r 2022)

2 Pengaru Pasien Experie Pasien Loyali  Mixed Pemas
h rumah ntial tanpa tas Method aran
Experien sakit  market experi pelang s eksperi
tial ing ential gan mental
Marketin (terkai marke mening
g t brand ting katkan
dengan awaren loyalit
Custome ess) as
r pasien
Loyalty
di
Rumah
Sakit
(Nurseh
a and
Prayoga
2023)

3 Analyzin Pasien Marketi Pasien Kepua Kuantit Market
g the rumah ng mix tanpa san atif ing mix
Impact  sakit & papar dan dan
of an loyalit brand
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Judul, Popul Interve Comparis Outcome Jenis Temuan
N Author, ation ntion on (C) (0) Study Utama
o Jurnal, (P) (n

Tahun

Marketin bersal brand strate as image

g Mix in image gi pasien mening

and pemas katkan

Hospital aran kepuas

Brand an dan

Image loyalit

on as

Patient pasien

Satisfact

ion and

Loyalty:

A Study

at XYz

Maternit

y

Hospital

(Islamiy

ah and

Wuisan

2024)

4 Analisis Pasien Brand Pasien Kepua Kuantit Brand
Pengaru rumah awaren denga san atif awaren
h Brand sakit ess& n pasien ess dan
Awarene |bnu brand brand loyalty
ss dan Sina loyalty aware mening
Brand ness katkan
Loyalty renda kepuas
Terhada h an
p pasien
Kepuasa
n Pasien
Rumah
Sakit
Ibnu
Sina
Makassa
r Tahun
2020
(Rumbar
u,

Sumarni

, and

Sarwadh

amana

2021)

5 Brand Pasien Brand Pasien Loyali  Kuantit Brand
Awarene rumah awaren tanpa tas atif awaren
ss dan sakit ess & papar pasien ess dan
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Judul, Popul Interve Comparis Outcome Jenis Temuan
N Author, ation ntion on (C) (0) Study Utama
o Jurnal, (P) (n

Tahun

Perceive spesia perceiv an kualita
d lis ed brand S
Quality mata quality aware persep
Mempen ness si
garuhi berpen
Loyalita garuh
s Pasien positif
pada pada
Rumah loyalit
Sakit as
Khusus pasien
Mata

Prima

Vision

Medan

(Syahria

n,

Angelina

, and

Wienaldi

2024)

6 The Pasien Kepuas Pasien Loyali Kuan Kepuas
Impact rumah an denga tas titat an
of sakit  pasien n pasien if pasien
Patient kepua berpen
Satisfact san garuh
ion on renda positif
Patient h terhad
Loyalty ap
with the loyalit
Mediatin as
g Effect dengan
of medias
Patient i
Trust keperc
(Liu et ayaan
al. pasien
2021)

7 The Pasar  Brand Pasar Word- Kuan Brand
Effect of obat awaren tanpa of- titat awaren
Brand herbal ess, papar mouth if ess dan
Awarene kredibi an , faktor
ss, litas, brand loyalit lain
Credibili kualita aware as memp
ty, S ness engaru
Quality hi
and word-
Loyalty of-

54



yAOPXW E-ISSN: 2746-3486 VOLUME 6 NOMOR 3 TAHUN 2026] HAL 47-64

CWIGN [MAHESA: MALAHAYATI HEALTH STUDENT JOURNAL, P-ISSN: 2746-198X

Judul, Popul Interve Comparis Outcome Jenis Temuan

N Author, ation ntion on (C) (0) Study Utama

o Jurnal, (P) (n

Tahun
on mouth
Word- dan
of- loyalit
Mouth in as
a
Competi
tive
Medicin
e Market
(Oppong
2020)

8 Does Pasien Brand Pasien Loyali Kuan Brand
Brand rumah equity tanpa tas titat equity
Equity sakit brand pasien if berpen
Affect equity garuh
Patient positif
Loyalty terhad
to The ap
Hospital loyalit
? as
(Sinuray pasien
aetal.

2021)

9 The Konsu Brand Tidak Loyali Kuan Brand
Influenc men awaren disebu tas titat awaren
e of layana ess, tkan dan if ess dan
Brand n brand ekspli niat kualita
Awarene keseh associa sit beli S
ss, atan tion, berpen
Associati perceiv garuh
on, ed signifik
Quality, quality an
and terhad
Loyalty ap
on loyalit
Purchas as dan
e niat
Intentio beli
n
(Praseti
a and
Hidayat
2021)

1 Brand Pasien Brand Pasien Pema Kuan Brand

0 Equity layana equity denga nfaata titat equity
Analysis n (terma n n if mening
to keseh  suk brand layana katkan
Increase brand equity n peman
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Judul, Popul Interve Comparis Outcome Jenis Temuan
N Author, ation ntion on (C) (0) Study Utama
o Jurnal, (P) (n
Tahun
Health atan awaren renda keseh faatan
Care umum  ess) h atan layana
Utilizati n
on keseha
(Ernawa tan
ty et al.
2020)
1 Assessm Pengg Kesada Pengg Pengg Kuan Kesada
1 entof una ran una unaan titat ran
brand layana merek tanpa layana if merek
awarene n dan papar n dan
ss and puske teknik an keseh pemas
marketi smas  pemasa brand atan aran
ng ran aware efektif
techniqu ness mening
es of katkan
health penggu
services naan
by users layana
of n
primary puskes
health mas
centres
in
Indonesi
a
(Prayoga
et al.
2024)
1 The Pasien Pengal Pasien Loyali Kuan Pengal
2 Impact layana aman tanpa tas titat aman
of n pasien penga pasien if pasien
Patient  medis laman berda
Experien - positif mpak
ce on esteti signifik
Loyalty Kk an
in the pada
Context loyalit
of as
Medical- dalam
Aestheti layana
¢ Health n
Services medis-
(Branda estetik
o and
Ribeiro
2023)
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Judul, Popul Interve Comparis Outcome Jenis Temuan
N Author, ation ntion on (C) (0) Study Utama
o Jurnal, (P) (n
Tahun
1 Brand Pasien Pemasa Tidak Loyali Kuan Brand
3 Awarene dan ran ada tas titat awaren
ss dan pelan melalui perba pelang if ess dan
Perceive ggan media ndinga gan percei
d layana sosial, n ved
Quality n asosiasi ekspli quality
Mempen keseh merek, sit memili
garuhi atan citra ki
Loyalita merek, pengar
s Pasien dan uh
pada Brand signifik
Rumah awaren an
Sakit ess terhad
Khusus ap
Mata loyalit
Prima as
Vision pasien.
Medan
(Novaliz
a 2023)

1 A Pasien Brand Tidak Ekuita Kuan Brand
4 Review rumah awaren ada S titat awaren
of The sakit  ess perba merek if €ess
Factors ndinga dan dan
That n Loyali asosias

Form ekspli tas i
The sit pelang merek
Brand gan tidak
Equity menun
Of jukkan
Public pengar
Hospital uh
s: A signifik
Quantita an
tive terhad
Study In ap
Tangera ekuitas
ng City merek
(Syah et
al.
2024)

1 Impacts Pasien Kualita Pasien Loyali Kuan Kualita

5 of rawat s denga tas titat S
service  jalan layana n pasien if layana
quality, klinik n, citra perse denga n dan
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PEMBAHASAN
Hasil kajian dari 15 artikel
menunjukkan  brand  awareness

berperan penting dalam membangun
loyalitas pasien di sektor layanan
kesehatan. Berikut ulasan terkait
pengaruh brand awareness terhadap
loyalitas pasien/pelanggan

Peran Brand Awareness dan Brand
Equity dalam Loyalitas Pasien
Sebagian besar studi
menyatakan bahwa brand awareness
memiliki pengaruh langsung dan
signifikan terhadap loyalitas pasien.
Brand awareness yang  tinggi
meningkatkan  pengenalan  dan
kepercayaan pasien terhadap
layanan kesehatan, yang pada
akhirnya membuat pasien lebih setia
dan cenderung kembali
menggunakan layanan tersebut.
Pasien yang memiliki persepsi baik
cenderung lebih loyal dan aktif
merekomendasikan layanan kepada

orang lain. Brand awareness
merupakan fondasi utama dalam
membangun loyalitas pasien di

sektor kesehatan (Sinuraya et al.
2021, Ernawaty et al. 2020). Pasien

yang mengenal dan mengingat
merek layanan kesehatan lebih
cenderung memilih layanan

tersebut. Selain itu, brand equity
juga menjadi faktor penting yang
mendukung loyalitas. Brand equity
yang kuat mencerminkan persepsi
positif pasien terhadap kualitas,
citra, dan nilai merek layanan
kesehatan (Liu et al. 2021). Brand

equity, yang mencakup persepsi
kualitas, citra positif, dan nilai
emosional, juga sangat
memengaruhi  keputusan pasien

untuk tetap setia (Ernawaty et al.
2020). Hal ini menunjukkan bahwa
selain  dikenal, merek  harus
membangun reputasi dan nilai yang
dirasakan oleh pasien.
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Mediating Effect dari
dan Kepercayaan Pasien
Kepuasan dan kepercayaan
pasien berperan sebagai mediator
penting dalam hubungan antara
brand awareness dan loyalitas
pasien. Pasien yang puas dengan
layanan yang mereka terima dan
mempercayai institusi kesehatan
akan lebih mungkin menunjukkan
loyalitas jangka panjang. Oleh
karena itu, peningkatan brand
awareness harus dibarengi dengan
upaya meningkatkan kepuasan dan
kepercayaan pasien agar efeknya
lebih optimal. Studi Liu et al. (2021)
dan Lin & Yin (2022) menegaskan
bahwa kepuasan dan kepercayaan
pasien berfungsi sebagai
penghubung antara brand awareness
dan loyalitas. Artinya, kesadaran
akan merek yang tinggi tidak akan
efektif jika tidak diikuti dengan
pelayanan yang memuaskan dan
membangun  kepercayaan. Oleh
karena itu, institusi kesehatan perlu
fokus pada peningkatan kualitas
layanan yang berdampak pada
kepuasan dan kepercayaan pasien.

Kepuasan

Pengalaman Pasien dan Kualitas
Layanan sebagai Faktor Pendukung

Pengalaman pasien selama
menggunakan layanan kesehatan dan
persepsi kualitas layanan
mempengaruhi bagaimana brand
awareness diterjemahkan ke dalam
loyalitas. Pengalaman positif yang
konsisten memperkuat hubungan
emosional pasien terhadap merek

dan meningkatkan kemungkinan
mereka  untuk  kembali  dan
merekomendasikan layanan.
Pengalaman pasien selama
menggunakan layanan sangat
menentukan loyalitas jangka

panjang. Brandao & Ribeiro (2023)

menunjukkan bahwa pengalaman
positif yang konsisten mampu
memperkuat  ikatan  emosional

pasien dengan merek. Lin & Yin
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(2022) juga menambahkan bahwa

kualitas layanan menjadi faktor
penentu utama yang mempengaruhi
persepsi dan loyalitas pasien.
Dengan demikian, pengelolaan

layanan harus selalu berorientasi
pada peningkatan pengalaman dan
kualitas.
Peran Strategi Pemasaran dan
Media Sosial

Strategi  pemasaran  yang
efektif, termasuk penggunaan media
sosial dan teknik pemasaran digital,
terbukti  mampu  meningkatkan
brand awareness dan menarik
perhatian pasien. Di era digital,
interaksi online menjadi sarana
utama membangun komunikasi dua
arah dengan pasien dan memelihara
loyalitas. Pemasaran yang tepat
sasaran juga dapat memperluas
jangkauan dan memperkuat posisi
merek di benak pasien. Prayoga et
al. (2023) menekankan pentingnya
strategi  pemasaran, terutama
penggunaan media sosial, untuk
meningkatkan brand awareness.

Tren dan Pengembangan Penelitian

Studi tentang loyalitas pasien
dan brand awareness di bidang
kesehatan terus berkembang dengan
fokus yang semakin luas, meliputi

kepuasan pasien, kepercayaan,
kualitas layanan, dan inovasi
pemasaran dalam mengelola
loyalitas pasien. Hal ini

mengindikasikan kebutuhan untuk
pendekatan yang lebih komprehensif
dan multidimensi dalam mengelola
hubungan dengan pasien. Institusi
kesehatan disarankan untuk
mengintegrasikan berbagai strategi
yang tidak hanya berfokus pada
awareness tetapi juga kepuasan,
kualitas, dan inovasi pemasaran.

Brand awareness dan brand equity
adalah kunci utama  dalam
membangun loyalitas pasien.
Namun, loyalitas yang kuat hanya
bisa dicapai apabila diiringi dengan
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pelayanan yang memuaskan,
kepercayaan yang terbangun, dan
pengalaman pasien yang positif.
Strategi pemasaran modern,
khususnya yang berbasis digital, juga

berperan penting dalam
memperkuat  hubungan dengan
pasien.
KESIMPULAN

Brand awareness berperan

penting dalam membangun loyalitas
pasien di sektor layanan kesehatan.
Brand equity yang kuat memperkuat
hubungan  tersebut, sementara
kepuasan dan kepercayaan pasien
bertindak sebagai mediator utama.
Pengalaman pasien yang positif serta
kualitas layanan yang baik menjadi
faktor pendukung loyalitas jangka
panjang. Penggunaan strategi
pemasaran digital, khususnya media
sosial, efektif dalam meningkatkan
brand awareness dan engagement
pasien. Oleh karena itu, penyedia
layanan kesehatan disarankan untuk
menerapkan strategi terpadu yang
mencakup penguatan merek,
peningkatan kualitas layanan, dan
pemasaran digital guna mencapai
loyalitas pasien yang berkelanjutan.
Saran Rumah sakit dan penyedia
layanan kesehatan perlu fokus pada
peningkatan  brand  awareness
melalui kampanye pemasaran yang
efektif dan terukur.

SARAN

Studi selanjutnya dapat
mengeksplorasi aspek psikologis dan
sosial yang memengaruhi loyalitas
pasien untuk pendekatan yang lebih
holistik.
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