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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image dan fasilitas

terhadap loyalitas pasien dengan kepuasan pasien sebagai variable intervening.
Jenis penelitian kuantitatif. Populasi yang digunakan yaitu seluruh pasien poliklinik
pada RSUD dr.Rasidin di Kota Padang, Teknik pengambilan sampel memakai
sampel probability sampling dan perhitungan slovin didapatkan 83 responden.
Google form kuesioner dipakai untuk pengumpulan data. Partial least square
adalah metode menganalisis yang digunakan pada penelitian ini dengan bantuan
software smartPLS dan juga dibantu dengan alat analisis SPSS. Hasil penelitian ini
menunjukkan brand image tidak berpengaruh terhadap loyalitas pasien, fasilitas
berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, brand image berpengaruh positif
terhadap kepuasan pasien, fasilitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien,
kepuasan pasien berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien, kepuasan pasien
memediasi hubungan antara brand image dan loyalitas pasien, dan kepuasan pasien
memediasi hubungan antara fasilitas dan loyalitas pasien.

Kata Kunci : Brand Image, Fasilitas, Kepuasan Pasien, Loyalitas Pasien
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THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE AND FACILITIES ON
PATIENT LOYALTY WITH PATIENT SATISFACTION AS
AN INTERVENING VARIABLE IN POLYCLINIC PATIENTS
AT DR.RASIDIN RSUD IN KOTA
PADANG
Azizah Febri Yantil, Irda2
Undergraduate Study Program Students and Lecturers
Management Science
Faculty of Economics and Business, Bung Hatta University
email: Yazizahfebyanti23@gmail.com
2irda@bunghatta.ac.id

ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of brand image and facilities on patient
loyalty with patient satisfaction as an intervening variable. Type of guantitative
research. The population used was all polyclinic patients at Dr. Rasidin Hospital in
Padang City. The sampling technique used probability sampling and slovin
calculations to obtain 83 respondents. Google questionnaire form was used for data
collection. Partial least squares is the analysis method used in this research with the
help of SmartPLS software and also assisted with SPSS analysis tools. The results
of this study show that brand image has no effect on patient loyalty, facilities have
a positive effect on patient loyalty, brand image has a positive effect on patient
satisfaction, facilities have a positive effect on patient satisfaction, patient
satisfaction has a positive effect on patient loyalty, patient satisfaction mediates the
relationship between brand image and patient loyalty, and patient satisfaction
mediate the relationship between facilities and patient loyalty.

Keywords: Brand Image, Facilities, Patient Satisfaction, Patient Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Rumah sakit awalnya adalah suatu lembaga dengan fungsi sosial, namun
terdapatnya rumah sakit swasta membuat rumah sakit memiliki acuan menjadi
industri bidang pelayanan kesehatan melalui pengelolaan manajemen badan
usaha, sehingga menimbulkan persaingan antar rumah sakit yang dimiliki
pemerintah ataupun swasta. Semua rumah sakit berlomba-lomba agar konsumen

tertarik menggunakan jasa miliknya (Sanggarwati & Laily, 2023).

Mendapatkan pemahaman tentang kebutuhan pelanggan, analisis yang lebih
menyeluruh dan mendalam terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
pelanggan dalam memilih suatu produk/jasa khususnya jasa kesehatan dalam hal
ini harus dilakukan karena pembeli yang rasional atau pelanggan dapat memiliki
berbagai pertimbangan yang dapat mengarah pada maksimalisasi utilitas yang
mungkin diperoleh, dengan cara membandingkan antara barang atau jasa yang
mereka peroleh dengan apa yang dikorbankan (biaya) untuk barang atau jasa

tersebut (Tama et al., 2024).

Rumah sakit merupakan sarana dan fasilitas kesehatan yang disediakan baik
oleh pemerintah maupun lembaga swasta. Rumah sakit menjadi wadah yang
memberikan jasa kesehatan bagi pasien dengan memberikan sejumlah ragam
pelayanan diantaranya rawat inap, rawat jalan memiliki sejumlah poli khusus, dan
instalasi gawat darurat. Selain rumah sakit, juga tersedia sarana dan fasilitas

kesehatan lainnya seperti klinik kesehatan, praktik dokter spesialis, dan klinik
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pengobatan alternatif. Diantara fasilitas kesehatan tersebut, terdapat kompetisi
untuk memperoleh pasien melalui penggunaan customer relationship management
dan peningkatan brand image. Masing masing rumah sakit mempunyai kekhasan
dan peraturan tersendiri untuk memelihara hubungan baik antara rumah sakit dan
pasien. Selain itu, rumah sakit tersebut memiliki citra yang baik, brand yang selalu
diingat masyarakat saat menggunakan jasa medis. Rumah sakit yang mampu
membangun hubungan baik dengan konsumen atau pasien serta menjaga citra
merek yang diingat oleh masyarakat sebagai pengguna jasa pelayanan kesehatan
akan menjamin kepuasan pasien. Pasien akan puas dengan layanan kesehatan
ketika mereka menerima perawatan yang sangat baik yang memenuhi harapan
mereka. Selain itu, sikap yang baik yang dipertahankan pihak rumah sakit
membuat pasien merasa nyaman dan betah selama dirawat di rumah sakit serta

puas dengan pelayanannya (Nyoman et al., 2023).

Selanjutnya, untuk memahami fenomena Loyalitas Pasien Poliklinik dapat
dilihat dari tabel 1.1 data perbandingan kunjungan poliklinik RSUD dr. Rasidin

Kota Padang setiap tahunnya sebagai berikut:
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Tabel 1.1

Perbandingan Kunjungan Poliklinik RSUD dr. Rasidin di Kota Padang

Bulan 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Jan 6.746 8.659 - 3.996 4.720 6.848
Feb 5.225 8.794 - 3.272 5.030 5.882
Mar 6.506 9.157 1.989 3.953 4.790 5.223
Apr 4.807 139 2.185 4.735 4.525 5.661
Mei 5.049 - 2.204 3.406 5.296 5.387
Jun 4.271 - 3.185 4.300 4.400 4.838
Jul 6.161 - 3.853 4.289 5.382 -
Agus 6.076 - 2.663 4.874 5.238 -
Sep 5.963 - 3.315 4.698 6.252 -
Okt 6.495 - 4.257 5.071 71.775 -
Nov 7.145 - 3.980 5.554 5.979 -
Des 7.661 - 4308 5.198 6.670 -

Sumber : RSUD dr.Rasidin di Kota Padang, 2024

Berdasarkan dari data tabel 1.1 diatas dapat dilihat bahwa kunjungan pasien
poliklinik di RSUD dr.Rasidin Kota Padang tahun 2019 cenderung mengalami
kenaikan. Namun, sejak tahun 2020 — 2021 kunjungan pasien poliklinik di RSUD
dr.Rasidin Kota Padang tersebut mengalami penurunan yang drastis dimana pada
tahun 2020 total kunjungan pasien poliklinik 26.749 pasien, kemudian ditahun
2021 total menjadi 31.939 pasien, meskipun ditahun 2022 — 2023 total pasien di
RSUD dr.Rasidin Kota Padang mengalami kenaikan Kembali. Selanjutnya, di

tahun 2024 pasien poliklinik di RSUD dr.Rasidin menurun sangat drastis dengan
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total pasien 33.839. oleh karena itu, poliklinik di RSUD dr.Rasidin perlu

meningkatkan pelayanannya dengan baik agar pasien merasa puas untuk

berkunjung ke RSUD dr.Rasidin Kota Padang.

Untuk mengungkapkan fenomena terkait Loyalitas Pasien pada RSUD dr.

Rasidin di Kota Padang, maka dilakukan survey awal mengenai Loyalitas Pasien

dengan melibatkan 30 responden, dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 1.2

Fenomena Loyalitas Pasien di RSUD dr.Rasidin di Kota Padang

Skor :
Jawaban F;ata
No Pernyataan Total dlle
STS| TS| N | S | SS
1 | Dengan senang hati, saya 0 3 1 124 2 90 3
akan merekomendasikan
rumah sakit ini kepada
saudara, keluarga, dan teman
2 | Apabila saya membutuhkan 0 3 1 (22] 4 96 3,2
pelayanan RSUD dr.Rasidin
maka saya akan kembali lagi
3 | Saya akan membeitahukan 0 2 1 |25] 2 83 2,7
hal-hal yang positif dengan
teman
4 | Saya akan tetap berobat di 0 2 1 |25 2 83 2,7
RSUD dr.Rasidin Kota
Padang
Rata-Rata 2,83
Tingkat Capaian Responden (TCR) 56,6%

Sumber : Survey Bulan Mei, 2024
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Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa skor rata-rata jawaban
responden adalah 2,83 dengan TCR sebesar 56,6%. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa Loyalitas pasien terhadap RSUD dr.Rasidin di kota Padang masih

tergolong ke dalam kategori rendah (Arikunto, 2006).

Salah satu variable yang mempengaruhi Loyalitas Pasien adalah brand
image (Sanggarwati & Laily, 2023). Brand (merek) menjadi peran terpenting bagi
perusahaan dikarenakan merek bisa mengidentifkasikan jasa ataupun merek yang
hendak digunakan. Selain itu merek ialah media yang digunakan perusahaan yang
akan menyajikan suatu hal untuk konsumen. Oleh sebab itu menciptakan ikatan
secara emosional yang melibatkan perusahaan dan konsumen. Untuk perusahaan,
merek yakni bagian produk yang menghasilkan nilai tambah untuk produk
tersebut, dikarenakan merek bukan hanya nama melainkan merek menjadi aset

miliki perusahaan.

Variable lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas Pasien adalah Fasilitas
(bilal mahardhika ramdhani, 2024). fasilitas merupakan objek penting untuk
meningkatkan kepuasan, seperti kenyamanan pelanggan, kepuasan permintaan
dan kenyamanan pengguna jasa. Jika pelayanan yang diberikan memenuhi
persyaratan maka pelanggan akan merasa puas. Artinya, pemberian fasilitas yang
memadai akan membantu meningkatkan empati konsumen terhadap setiap
kondisi yang tercipta pada saat konsumen melakukan pembelian (Putri et al.,
2023). Dapat disimpulkan bahwa semakin baik dan bagusnya Fasilitas akan

semakin baik Loyalitas Pasien terhadap rumah sakit.
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Variable lain yang juga berpengaruh terhadap Loyalitas Pasien adalah
Kepuasan Pasien (david sebastian, tin agustina karnawati, 2024) . Kepuasan
pelanggan, menurut (Kotler & Keller, 2016), merujuk pada perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan jasa yang diharapkan
dengan kinerja yang sebenarnya diterima. Pasien akan merasa puas jika kinerja
layanan memenuhi harapan mereka. Kinerja di sini adalah persepsi pelanggan
tentang apa yang mereka terima setelah menggunakan layanan, sedangkan
harapan adalah pikiran pelanggan tentang apa yang akan mereka terima saat
menggunakan layanan tersebut. Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau

kesan tentang kinerja dan harapan.

Selanjutnya, meskipun Brand Image, Fasilitas, dan Kepuasan Pasien
merupakan varibael-variabel yang mempengaruhi Loyalitas Pasien, tetapi
beberapa penelitian lainnya berpendapat bahwa Brand Image dipengaruhi oleh
Kepuasan Pasien (Dewi & Sukesi, 2022). Dan Fasilitas juga dipengaruhi oleh
Kepuasan Pasien (Ginting & Herman, 2020). Dengan demikian dapat diartikan
bahwa apabila semakin baik Kepuasan Pasien dan Loyalitas Pasien yang dimiliki
oleh setiap rumah sakit maka akan semakin baik pula Brand Image di rumah sakit
tersebut. Dan sebaliknya rumah sakit yang tidak memiliki Kepuasan Pasien dan
Loyalitas Pasien akan mengakibatkan rendahnya Loyalitas Pasien di rumah sakit

tersebut.

Penelitian ini merupakan modifikasi dari penelitian (Dewi & Sukesi, 2022)
dimana dalam penelitian tersebut yang dijadikan sebagai variable bebas adalah
brand image dan kualitas pelayanan, variable mediasi adalah kepuasan pasien,

dan variable terikatnya adalah loyalitas pasien. Penelitian ini mengganti variable
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bebasnya kualitas pelayanan dengan fasilitas dimana penggantian variable bebas
tersebut didukung oleh penelitian (Tamonsang & Apriliyanto, 2022) yang

menemukan bahwa fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien.

Berdasarkan uraian-uraian sebelumnya, penelitian tertarik melakukan
penelitian empiris dengan judul “Pengaruh Brand Image dan Fasilitas
terhadap Loyalitas Pasien dengan Kepuasan Pasien sebagai Variabel
Intervening (studi kasus pada pasien poliklinik RSUD dr. Rasidin kota

padang)”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disampaikan sebelumnya,
maka dapat dikemukakan perumusan masalah dalam penelitian ini sebagai

berikut:

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas pasien di RSUD dr.

Rasidin di Kota Padang?

2. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan pasien di RSUD dr.

Rasidin di Kota Padang?

3. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap loyalitas pasien di RSUD dr. Rasidin

di Kota Padang?

4. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pasien di RSUD dr.

Rasidin di Kota Padang?

5. Apakah kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien di RSUD dr. Rasidin di

Kota Padang?
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1.3

Apakah kepuasan memediasi hubungan antara brand image dan loyalitas

pasien di RSUD dr. Rasidin di Kota Padang?

Apakah kepuasan memediasi hubungan antara fasilitas dan loyalitas pasien

di RSUD dr. Rasidin di Kota Padang?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah disampaikan

sebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk

mengetahui:

Pengaruh brand image terhadap loyalitas pasien di RSUD dr. Rasidin di

Kota Padang.

Pengaruh brand image terhadap kepuasan pasien di RSUD dr. Rasidin di

Kota Padang.

Pengaruh fasilitas terhadap loyalitas pasien di RSUD dr. Rasidin di Kota

Padang.

Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan pasien di RSUD dr. Rasidin di Kota

Padang.

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pasien di RSUD dr. Rasidin di Kota

Padang.

Pengaruh kepuasan pasien sebagai mediasi antara brand image dan loyalitas

pasien di RSUD dr. Rasidin di Kota Padang.
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7. Pengaruh kepuasan pasien sebagai mediasi antara fasilitas dan loyalitas

pasien di RSUD dr. Rasidin di Kota Padang.

1.4 Manfaat Penelitian

Secara umum, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik

secara praktis. manfaat tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Manfaat praktis

a. Bagi RSUD dr. Rasidin di Kota Padang .

1). Sebagai masukan kepada pihak Manajemen Rumah Sakit dalam menyusun
rencana strategis, sehingga visi Rumah Sakit umum daerah dr. Rasidin di Kota
Padang tercapai. 2). Sebagai bahan evaluasi untuk menentukan langkah-langkah
kebijakan dimasa mendatang, khususnya di bidang pelayanan kesehatan. 3).
Sebagai referensi dalam program peningkatan kualitas pelayanan kesehatan untuk
meningkatkan kepuasan pasien Rumah Sakit Umum daerah dr. Rasidin di Kota

Padang.

b. Bagi institusi pendidikan Sebagai bahan untuk menambah bahan pustaka serta
meningkatkan pengetahuan dan wawasan mahasiswa serta pembaca pada umumnya

tentang kualitas pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien pada rumah sakit.

c. Bagi peneliti Sebagai sarana menambah wawasan tentang pengaruh kualitas
pelayanan kesehatan terhadap kepuasan pasien dan sebagai aplikasi dari ilmu yang

telah diperoleh peneliti selama perkuliahan.
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