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ABSTRAKSI 

Citra Pelayanan merupakan bagian dari salah satu masalah 
yang sering dibahas oleh seseorang untuk menilai sesuatu, hal ini 
dikarenakan citra pelayanan merupakan tolak ukur yang pasti bagi 
seseorang untuk menilai baik atau tidaknya sebuah organisasi 
maupun perusahaan. Sebuah organisasi atau perusahaan dapat 
dikatakan memiliki Citra Pelayanan yang baik jika telah terbukti 
stakeholders nya puas dan menilai positif pelayanan yang 
diberikan oleh organisasi atau perusahaan tersebut. Citra 
Pelayanan juga memiliki kaitan yang erat terhadap peranan Public 
Relations dalam mengelola citra positif dari perusahaan yang 
dinaunginya. Dimana sudah menjadi tanggung jawab bagi seorang 
Public Relations untuk mampu mengelola citra perusahaan dengan 
baik di organisasi atau perusahaan yang dinaunginya.  

Tujuan dilakukan penelitian ini yaitu untuk mengetahui, 
dan menejlaskan sejaug mana pengaruh citra pelayanan terhadap 
perilaku berobat pasien rawat jalan di Rumah Sakit Pusat 
Pertamina dengan menggunakan teori Citra Pelayanan. 

Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif – 
survey, dengan tipe penelirian eksplanatif dengan jumlah sample 
103 responden yang merupakan pasien ataupun yang pernah 
berobat rawat jalan di Rumah Sakit Pusat Pertamina. Pengelolaan 
data dilakukan dengan bantuan Microsoft Excel dan Software 
SPSS 21.0. 

Hasil penelitian dan analisia koefisien determenasi 
menunjukan bahwa persepsi (X1), kognisi (X2), dan sikap (X4) 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Perilaku Berobat 
Pasien. Semeara motivasi (X3) tidak memiliki pengaruh terhadap 
Perilaku Berobat Pasien. Hl ini berarti persepsi, kognisi, dan sikap 
berpengaruh bagi perilak pasien untuk kembali berobat. Citra 
pelayanan menjadi bahan pertimbangan bagi pasien untuk 
menentukan keputusan untuk kembali berobat ke Rumah Sakit 
Pusat Pertamina. 

Kata Kunci: citra pelayanan dan perilaku berobat
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Abstract  

     Service image is part of one of the problems that is often 

discussed by someone to judge something, this is because the 

service image is a definite benchmark for someone to judge 

whether or not an organization or company is good. An 

organization or company can be said to have a good service image 

if it has been proven that its stakeholders are satisfied and 

positively evaluate the services provided by the organization or 

company. Image of Service also has a close relationship with the 

role of Public Relations in managing the positive image of the 

company it covers.  

     Where it has become a responsibility for a Public Relations to 

be able to manage the company's image well in the organization 

or company that it shelters.The purpose of this research is to find 

out, and explain to what extent the influence of service image on 

outpatient treatment behavior at Rumah Sakit Pusat Pertamina 

using Service Image theory. This type of research uses a 

quantitative - survey method, with an explanatory type of research 

with a total sample of 103 respondents who are patients or who 

have had outpatient treatment at Rumah Sakit Pusat Pertamina. 

Data management is done with the help of Microsoft Excel and 

SPSS 21.0 Software.  

     The results of the study and analysis of the coefficient of 

determination showed that perception (X1), cognition (X2), and 

attitude (X4) had a significant influence on Patient Medication 

Behavior. While motivation (X3) has no influence on the patient's 

medical behavior. This means that perceptions, cognitions, and 

attitudes affect the patient's behavior to return to treatment. The 

image of the service becomes a consideration for patients to 

determine the decision to return for treatment to the Rumah Sakit 

Pusat Pertamina. 

 

Keywords: Service image, company image, image, treatment 

behavior
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