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ARTICLEINFO ABSTRACT

Article history: Outpatient clinics in Indonesia, especially in Malang, continue to increase,
Received: 30 December 2022 one of the clinic services that is starting to develop is beauty. Looking
Revised: 08 January 2023 beautiful and attractive is a need that always exists in every human being,
Accepted: 12 January 2023 especially women. The need to perform facial and body care to make it

beautiful has had many positive impacts on the growth and development of
clinics, one of which is RH Medica clinic in Malang. The purpose of this

Kewa)rds: ) research is to analyze the effect of service quality, facility, brand image on
Quzf‘l.lty of Sevice, patient satisfaction at RH Medica clinic. The subjects in this study were
Facility, patients who visited, bought and used products/treatments with a sample

Brand Image,

. : ) of 98 respondents. Data collection techniques using a questionnaire. The
Patient Satisfaction

analytical method used was descriptive analysis using non-probability
techniques with purposive sampling, SPSS analysis method. using non-
probability techniqueswith purposive sampling, SPSS analysis method. The
results of this study show that service quality, facilities and brand image
have a positive and significant effect on patient satisfaction at the RH Medica
clinic. Simultaneously service quality, facilities and brand image have a
significant effect on patient satisfaction at the RH Medica clinic, and patient
satisfaction can be explained by the service quality, facilities and brand image
variables of 68.4% while the rest is explained by other variables not present

in this study.

This is an open-access article under the CC BY-NC license.
Corresponding Author:
Risca Trisnawati
Program Studi Magister Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Institut Teknologi dan Bisnis Asia
J1. Soekarno Hatta JI. Rembuksari No.1 A, Mojolangu, Kec. Lowokwaru, Kota Malang, Jawa Timur 65113
Email: trisnarisca@gmail.com

PENDAHULUAN

Klinik merupakan fasilitas pelayanan kesehatan yang melaksanakan pelayanan
kesehatan perorangan yang menyediakan pelayanan medis dasar dan/ atau spesialik,
diselenggarakan oleh lebih dari satu jenis tenaga kesehatan dan dipimpin oleh seorang tenaga
medis. Klinik dibagi atas dua jenis yaitu klinikpratama dan klinik utama. Klinik pratama yaitu
klinik yang menyelenggarakan pelayanan medik dasar, sedangkan klinik utama adalah klinik
yangmenyelenggarakan pelayanan medikspesialik atau pelayanan medik dasar dan spesialik
(Permenkes RI No.028/Menkes/Per/1/2011).

Penyediaan fasilitas kesehatan menjadi salah satu upaya dalam meningkatkan
pembangunan kesehatan di Kabupaten Malang. Dalam rangka mengembangkan kesehatan
bagi masyarakat pemerintah Kabupaten Malangterus berupaya meningkatkan layanannyabaik
berupa sarana maupun prasarana kesehatan. Banyaknya fasilitas kesehatandi Kabupaten
Malang dalam tiga tahun terakhir, tercatat sebanyak 3347 fasilitas kesehatan terdapat di
Kabupaten Malang, meliputi rumah sakit, rumah bersalin, Puskesmas, Posyandu, klinik/balai
kesehatan, dan Polindes.
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Gambar 1. Fasilitas Kesehatan di Kabupaten Malang Tahun 2016-2018
Sumber: Data diolah, peneliti (2022)

Klinik Pratama RH Medica adalah salah satu fasilitas kesehatan publicdengan berbagai
layanan antara lain estetika, poli umum dan dental care. RH Medica didirikan pada tahun 2018
yang beralamat di Jalan Trunojoyo No 43 Penjalinan Gondanglegi Kabupaten Malang.
Sebelumnya RH Medica merupakan tempat praktik dokter bersama dan apotek sejak 2016
kemudian seiringwaktu berkembang menjadi klinik yang memiliki fasilitas yang sangat
lengkap, unik dan berbeda dibandingkan klinik lain di area malang selatan. Fasilitas yang
tersedia di Klinik RH Medica didesain dengan mengutamakan kenyamanan dengan tempat
yang bersih sehingga setiappasien yang datang tidak merasa sepertiorang sakit saat berkunjung
ke klinik.

Klinik RH Medica memiliki konsep one stop service clinic adalah klinik dengan
pelayanan yang lengkap dan bertujuan untuk memberikan konsultasi awal, diagnosis, dan
rencana perawatan kepada para pasiennya dalam satu kunjungan ke klinik. Di klinik satu
atapterdapat berbagai staf (dokter umum, dokter gigi, perawat, apoteker, dokter kecantikan,
peralatan diagnosa dan peralatan untuk terapi atau treatment).Kelengkapan ini ditujukan
untuk memenuhi semua kebutuhan pasien selamakunjungan mereka, proses yang dijalani
pasien mulai dari bertemu dengan frontlineuntuk registrasi dan anamnesis hinggadiagnosa
ditegakkan pada konsultasi awal hingga rencana perawatan akan lebih singkat karena
dilakukan dalam satu lokasi. Dimana selain melayani konsultasi dokter, klinik dilengkapi
dengan layanan Apotek dan layanan pengantaran obat, serta layanan home care. Konsep
pelayanan estetik medis dilengkapi dengan berbagai perawatan lain, seperti spa yang
mendukung perawatan wajah dan tubuh.

Di Malang sendiri, bisnis klinik kecantikan berkembang sangat pesat,termasuk di Klinik
RH Medica yang menyediakan layanan kecantikan. Layanankecantikan di Klinik RH Medica
mengalami perkembangan pesat dibandingkan dengan layanan lain di klinikRH Medica.
Berdasarkan data jumlah kunjungan rawat jalan di Klinik RH Medica untuk pelayanan
kecantikan daritahun 2019 sebanyak 21.044 pasien, tahun 2020 sebanyak 20.496 pasien, tahun
2021 sebanyak 19.801 Januari-September tahun 2022 dengan jumlah 14.606. jikadibandingkan
data pada tahun 2019 tahun 2020 memiliki rata-rata kunjungan pasien rawat jalan mengalami
penurunan. (Rekapitulasi Data Klinik RH Medica Tahun 2021). Fenomena penurunan
kunjungan rawat jalan dibuktikan dengan data kunjungan seperti dijelaskan pada tabel berikut:

Trisnawati et al, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Brand Imnage
Terhadap Kepuasan Pasien Di Klinik RH Medica Malang



72 0 ISSN: 2829-6397 (Online)

TOTAL KUNJUNGAN PASIEN RH PERIODE

2500 JANUARI 2019 - SEPTEMBER 2022
Edental =umum skincare
2000
1500
1000
500
0 Egégzsz_fﬁf_fﬁ__ﬁ_::"EEEEE | | EEEE -_iEEEE
[=a] [=a] — — — - = = ~ ~ ~ ™~ ~
S = NI N N I N RN AN
= = = = = = j=] > c = - = jm)
s 2 fEF2F382 22233

Gambar 2. Data Kunjungan Januari2019 - September Tahun 2022
Sumber: Data diolah, peneliti (2022)

Penyajian data diatas memberikan gambaran bahwa kunjungan pasien ditahun 2019
stabil, kemudian mengalami penurunan yang cukup signifikan di April tahun 2020 jumlah
pasien menurunsehingga perlu kiranya dicari permasalahan yang muncul kenapa jumlah
pasien menurun, diduga penurunan pasien karena pandemi Covid-19 dan adanya PSBB
(pembatasan social berskala besar), disamping itu juga rasa tidak nyaman pasien rawat jalan
karena ketakutan dengan aturan protokol kesehatan diduga juga menjadi penyebab
menurunnya kunjungan pasien rawat jalan kecantikan, serta perasaan takut akan terpapar oleh
virus dimasa pandemi juga menjadi pengaruh yang cukup kuat. Peningkatan kualitas
pelayanan merupakan salah satuisu sangat krusial dimasa pandemi Covid- 19, karena tuntutan
masyarakat terhadap perbaikan kualitas pelayanan menjadisangat penting dengan tujuan
untukmenghilangkan rasa takut yang dirasakan pasien selama ini karena pandemi Covid- 19.
Kondisi pandemi ini pasien menuntut kepada  klinik  untuk  meningkatkan pelayanan
kesehatan yang bersifat dasar,subspesifik dan paripurna sehingga butuh sekali terobosan baru

dalam mengatasi kondisi yang terjadi sekarang ini akibat dari dampak pandemi Covid-19 yang
memberikan rasa aman dan nyaman kepada pasien.

Berdasarkan fenomena perkembangan bisnis klinik RH Medica,serta adanya beberapa
research gap dari penelitian terdahulu maka peneliti mengambil judul penelitian “Pengaruh

Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Brand image terhadap Kepuasan Pasien di Klinik RH
Medica Malang.”
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KAJIAN TEORI

Kualitas Pelayanan

Pengertian kualitas sangat beragam, kualitas merupakan kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk,jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Pendapat diatas dapat diartikan bahwa seberapa besar kualitas yang
diberikan kepada konsumen yang berhubungan dengan produk, jasa dan faktor
pendukungnya lainnya bisa memenuhi harapan penggunanya. kualitas pelayanan, merupakan
salah satu bagian dari strategi pemasaran. Kualitas pelayanan telah manjadi suatu tahap faktor
yang berpengaruh terhadap keberhasilan organisasi. Pengembangan kualitas sangat didorong
oleh kondisi rivalitas ataupersaingan antar perusahaan (Hasanah dkk, 2020). Menurut Luluk
dkk. (2022) pengertian kualitas pelayanan adalah suatu kegiatan yang menguntungkan dalam
suatukumpulan atau kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat
pada suatu produk secara fisik. MenurutTjiptono (2011) pengertian pelayanan adalah sesuatu
tindakan yang dapat ditawarkan oleh pihak ke pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.Parasuraman, et al. (1985) dalam Tjiptono dan
Chandra (2012:78)mengidentifikasikan ada 10 indikatorkualitas pelayanan, yang dirangkum
menjadi 5 indikator yaitu, Reliabilitas(realiability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan
(assurance),dan Empati (empathy), Berwujud (Tangible).

Fasilitas

Fasilitas adalah penyediaan perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberikan
kemudahan kepada para tamu dalam melaksanakan kegiatan kegiatannya, sehingga
kebutuhan-kebutuhan dapat terpenuhi. Fasilitas juga diartikan sebagai sarana prasarana yang
tersedia diperusahaan, kantor dan dimaksudkan guna memberi pelayanan maksimal, agar
konsumen ataupun pelanggan merasakan kenyamanan. Fasilitas juga merupakan faktor
penunjang utama dalam kegiatan suatu produk atau jasa (Hasanah, 2020).Fasilitas adalah
peralatan fisik harus ada sebelum suatu jasa yang dapat ditawarkan kepada pelanggan. Karena
bentuk jasatidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dantidak bisa diraba maka wujud fisik penting
sebagai ukuran dari pelayanan (Tiptono,2011:38). Menurut Kotler & Keller (2016)
mengindentifikasikan fasilitas adalah segala sesuatu yang bersifat perlalatan fisik dan
desediakan oleh pihak jasa untuk mendukung pihakkenyamanan pasien.

Brand Image

Brand image atau branddescription yakni deskrispi tentang asosiasi dan keyakinan
konsumen terhadap merek tertentu. Sejumlah teknik kuantitatif dan kualitatif telah
dikembangkan untuk membantuk mengungkap presepsi dan asosiasi konsumen terhadap
sebuah merek tertentu, di antaranya multidimensional scaling, projection techniques, dan
sebagainya (Tjiptono, 2011:112). Citra adalah gambaran mental atau konsep tentang sesuatu.
Secara lebih luas mendefinisikan citra sebagai jumlah darikeyakinan-keyakinan, gambaran-
gambaran, dan kesan-kesan yang dipunyai seseorang pada suatu obyek. Obyek yang dimaksud
bisa berupa orang, organisasi, atau kelompok orang. Jika obyek itu organisasi, berarti seluruh
keyakinan,gambaran, dan kesan atas organisasi dari seseorang merupakan citra. Citra sebuah
organisasi merepresentasikan nilai-nilai seseorang dan kelompok-kelompokmasyarakat yang
mempunyai hubungan dengan organisasi tersebut (Widya dkk, 2018). Citra merek atau citra
perusahaan adalah merupakan sudut pandang daripelanggan kepada perusahaan apakah
perusahaan dipandang baik atau berkualitas oleh pelanggan maupunsebaliknya (Karlina dan
Husni, 2022).
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Kepuasan Pasien

Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin "satis" (artinya cukup baik, memadai)
dan "facio" (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai "upaya pemenuhan
sesuatu" atau "membuat sesutau memadai". Banyak sekali definisi mengenai kepuasan,
sebagaimana yang dikemukakan olehKotler dan keller (2009:177) bahwa kepuasan adalah
perasaan senang ataukecewa seseorang muncul setelahmembandingkan kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang di harapkan. Kepuasan pelanggan
ditunjukkan dengan konsumen secarakonsisten mengkonsumsi produk atau jasa,mendorong
pelanggan untuk setia terhadap produk atau jasa tersebut, dan dengan senang hati

merekomendasikan produkatau jasa tersebut kepada orang lain melalui mulut ke mulut
(Luluk Febianti dkk, 2022).

METODOLOGI PENELITTAN

Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian ini dengan menggunkana pendekatan kuantitatif. Penelitian kuantitatif
menurut Arikunto(2013) adalah penelitian yang banyak dituntut menggunkan angka, mulai
dari pengumpulan data, penafsiran terhadap data tersebut serta penampilan hasilnya.
Sedangkan menurut Hermawan danYusran (2017) berpendapat penelitian kuantitatif adalah
suatu pendekatanpenelitian yang bersifat objektif mencakuppengumpulan dan analisis data
kualitatif serta menggunkan metode pengujian statistic, Penelitian ini dirancang untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas, brand image (citra merk) terhadap kepuasan
pasien dimana peneliti akan menyebarkan kuesioner kepada para responden sebagai alat
pengumpul data yang pokok untuk mendapatkan informasi yang spesifik. Hasil tanggapan dari
responden akan dikuantitatifkan dengan skala likert 5 point, dari sangat tidak setujusampai
sangat setuju, sehingga data yang diperoleh merupakan data kuantitatif.

Penelitian ini dapat digambarkan padakerangka konseptual berikut ini:

Fualitas
pelayvanan (2{1)  je=------

Kepuasan

Pasien (7))

Brand image

(X3

Eeterangan:
Farsial
____________ Simultan

Gambar 3. Kerangka Konsep Penelitian

Hipotesis Penelitian
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Adapun hipotesis penelitian adalah sebagaiberikut:
H1: Diduga kualitas pelayananberpengaruh terhadap kepuasan pasiendi Klinik RH Medica.
H2: Diduga fasilitas memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien di klinik RHMedica
H3: Diduga Brand image berpengaruh terhadap kepuasan pasien di Klinik RH Medica.

H4: Diduga kualitas pelayanan, fasilitas dan brand image berpengaruh terhadap kepuasan
pasien di Klinik RH Medica.

Lokasi Penelitian

Obyek penelitian ini adalah pasien kecantikan di klinik RH Medica, maka responden
penelitian adalah pasien kecantikan Klinik RH Medica PeriodeJanuari 2021 sampai September
2022.

Sampel Penelitian

Metode pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah teknik non
probability sampling dengan Purpose Sampling. Menurut Sugiyono (2021), Purposive sampling
merupakancara pengambilan sampel sumber datadengan pertimbangan tertentu.
Pertimbangan tertentu itu, misalanya orangyang dipilih untuk menjadi sampel dianggap paling
tahu tentang apa yang diharapakan, atau mungkin orang tersebut merupakan penguasa
sehingga akan mempermudahka peneliti untukmenjelejahi objek atau situasi yang sedang
diteliti, sedangkan menurut Arikunto (2013) sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang
diteliti. Penentuan sampel dipilih dengan pertimbangan tertentu yaitu pasien RH Medica yang
sudah mempunyaimember dan sudah melakukan minimal dua kali dalam 1 tahun berkunjung
dan melakukan transaksi pembelian produk/jasa di klinik RH Medica

HASIL PENELITIAN
Hasil Uji Statistik Deskriptif

Tabel 1: Uji Statistik Deskriptif

Descriptive
Statistics
N Min Max Mean Std.
Deviation

Kualitas 98 55 75 67.91 6.205
Pelayanan
Fasilitas 98 74 100 90.59 8.840
Brand 98 30 45 40.87 4.259
Image
Kepuasan 98 20 30 27.52 2.855
Pasien
Valid N 98
(listwise
)

Sumber: Data diolah, SPSS (2022)

Berdasarkan tabel 1, diperoleh hasil uji statistik deskriptif dimana variabelX1 memiliki
nilai minimum sebesar 55,nilai maksimum sebesar 75, nilai rata-rata sebesar 67,91 dan nilai Std.
Deviasi sebesar 8,84. Variabel X2 memiliki nilai minimum sebesar 74, nilai maksimumsebesar
100, nilai rata-rata sebesar 90,59 dan nilai Std. Deviasi sebesar 8,84. Variabel X3 memiliki nilai
minimum sebesar 30, nilai maksimum sebesar 45, nilai rata-rata sebesar 40,87 dan nilai Std.
Deviasi sebesar 4,25. Variabel Y memiliki nilai minimum sebesar 20, nilai maksimum sebesar
30, nilai rata-rata sebesar 27,52 dan nilai Std. Deviasi sebesar 2,85.

Trisnawati et al, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Brand Imnage
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Hasil Uji Asumsi Klasik

Hasil asumsi klasik variabel X1, X2, X3, terhadap Y pada uji normalitaskolmogrov-
smirnov didapatkan nilai asym.Signya sebesar 0,102 yakni > 5% maka data berdistribusi
normal. Selanjutnya pengujian Multikolinieritas, didapatkannilai VIF: (X1) 4,430, (X2) 7,
448, (X3) 6,135 dengan bukti tersebut nilai VIF <10% maka terbebas dari gejala
multikolinieritas. Kemudian terkait pengujian heteroskesdastisitas denganmenggunakan
grafik scatterplot terlihatbahwa titik-titik menyebar secara acak serta tersebar baik di atas
maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heterokedastisitas pada model regresi. Adapun hasil dari uji multikolonieritas dapat dilihat
melalui gambar berikut ini:

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pasien

Regression Studentized Residual
e

0 1

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 4. Grafik Scatterplot
Sumber: Data diolah, SPSS (2022)

Hasil Uji Korelasi

Untuk mencari besarnya sumbangan atau peran variabel Kualitas Pelayanan,
Fasilitas, dan Brand Image terhadap Kepuasan Pasien maka akan dilakukan uji koefisien
korelasi yang dapatdilihat melalui tabel berikut ini:

Tabel 2: Uji Korelasi
. . Tingkat
Variabel r Sig. Hubungan
X1 Terhadap Y 0,694 0,000 Kuat
X2 Terhadap Y 0,692 0,000 Kuat
X3 Terhadap Y 0,748 0,000 Kuat

Sumber: Data diolah, SPSS (2022)

Dari hasil perhitungan yang telah dilakukan, didapat koefisien korelasi antara
variabel Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pasien (Y) sebesar0,694 dimana nilainya
adalah positif sehingga dapat disimpulkan bahwa varibel Kualitas Pelayanan memiliki
hubunganyang kuat dimana semakin tinggi variabel Kualitas Pelayanan makan akan semakin
tinggi pula variabel Kepuasan Pasien. Korelasi antara Fasilitas (X2) terhadap Kepuasan Pasien
(Y) sebesar 0,692 dimananilainya adalah positif sehingga dapat disimpulkan bahwa varibel
Fasilitas memiliki hubungan yang kuat dimanasemakin tinggi variabel Fasilitas makan akan
semakin tinggi pula variabel Kepuasan Pasien. Korelasi antara BrandImage (X3) terhadap
Kepuasan Pasien (Y) sebesar 0,748 dimana nilainya adalah positif sehingga dapat disimpulkan
bahwa Brand Image memiliki hubungan yang kuat dimana semakin tinggi variabel BrandImage
makan akan semakin tinggi pula variabel Kepuasan Pasien.

Hasil Uji Hipotesis

Bursa, Vol. 2, No. 1, Januari 2023. p. 70-79
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Dengan tingkat signifikansi 5% dan menggunakan signifikansi dua arah maka
diperoleh nilai df = n - k = 98-3 = 95,maka diperoleh nilai ttabel sebesar 1,985.Sedangkan untuk
hasil uji parsial dapat dilihat melalui tabel berikut ini:

Tabel 3: Uji Hipotesis

Coefficien
ts2
Model Unstandardized  Standardize t Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Bet
En a
1 (Constant) 4.408 1.180 5.02 .000
2
Kualitas .350 .067 446 3.50 .003
Pelayanan 4
Fasilitas 331 .080 422 3.38 .007
7
Brand 384 .078 489 3.89 .000
Image 2
a. Dependent Variable: Kepuasan
Pasien

Sumber: Data diolah, SPSS (2022)

Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pasien

Diketahui bahwa terdapat pengaruhyang signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pasien dari nilai thitung yaitu sebesar 3,504 lebih besar dari  jumlah
ttabel yaitu 1,985 (3,504 >1,985) dan nilai signifikan yang didapat sebesar 0,003 kurang
dari 0,05 (0,003 < 0,05). Dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa
KualitasPelayanan berpengaruh terhadap KepuasanPasien dapat dibuktikan kebenarannya.

Fasilitas Berpengaruh TerhadapKepuasan Pasien

Diketahui bahwa terdapat pengaruhyang signifikan antara variabel Fasilitas terhadap
Kepuasan Pasien dari nilai thitung yaitu sebesar 3,387 lebih besar dari jumlah ttabel yaitu
1,985 (3,387 >1,985) dan nilai signifikan yang didapat sebesar 0,007 kurang dari 0,05 (0,007 <
0,05). Dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang menyatakan bahwa Fasilitas berpengaruh
terhadap Kepuasan Pasien dapat dibuktikan kebenarannya.

Brand Image Berpengaruh TerhadapKepuasan Pasien

Diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Brand [mage
terhadap Kepuasan Pasien dari nilai thitung yaitu sebesar 3,892 lebih besar dari jumlah ttabel
yaitu 1,985 (3,892 >1,985) dan nilai signifikan yang didapat sebesar 0,000 kurang dari 0,05
(0,000 < 0,05). Dapat disimpulkan bahwa Hipotesis III yang menyatakan bahwa Brand Image
berpengaruh terhadap Kepuasan Pasiendapat dibuktikan kebenarannya.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kepuasan pasien Klinik RH Medicapada kualitas pelayanan dalam pelayanan tim
medis dan pegawai saatmenangani pasien atau pengaduan pasien menunjukkan
bahwa pasienmerasa puas yang dapat dilihatberdasarkan hasil uji korelasididapatkan
nilai 0,694 yang termasuk ke dalam kategori hubungan kuat dan hasil menyatakan
kualitas pelayananberpengaruh positif terhadap kepuasanpasien Klinik RH Medica.
Hal ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang dimiliki semakin
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pula tingkat kepuasan pasien.

2. Kepuasan pasien Klinik RH Medicapada fasilitas, pasien menunjukkanbahwa pasien
merasa puas yang dapat dilihat berdasarkan hasil uji korelasididapatkan nilai 0,692
yang termasuk ke dalam kategori hubungan kuat dan hasilmenyatakan fasilitas
berpengaruh positif terhadap kepuasanpasien Klinik RH Medica. Dengan adanya
peningkatan fasilitas maka pasien akan diikuti pula peningkatan kepuasan pasien.

3. Kepuasan pasien Klinik RH Medicapada brand image menunjukkan bahwa pasien
merasa puas yang dapat dilihat berdasarkan hasil uji korelasididapatkan nilai 0,748
yang termasuk ke dalam kategori hubungan kuat dan hasil menyatakan brand image
berpengaruh positif terhadap kepuasanpasien Klinik RH Medica. Dengan adanya
peningkatan brand image Klinik RH Medica akan diikuti pula peningkatan kepuasan
pasien.

4. Kepuasan pasien Klinik RH Medicapada kualitas pelayanan, fasilitas dan brand image
mempunyai persentase pengaruh secara simultan sebesar 68,4 %. Hal ini diketahui dari
besarnyatingkat sifnifikan uji F hasil analisis data penelitihan sebesar 0.000 yang berarti
bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan,fasilitas dan citra
secara simultan.

Saran
Beberapa saran dari peneliti setelah melakukan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Disarankan penelitian selanjutnya juga mempertimbangkan variabel lain yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti harga, experiental marketing, kemudahan,
dan lain sebagainya. Selain itu, penelitian selanjutnya juga mempertimbangkanlayanan
lainnya yang ada di Klinik RH Medica seperti layanan dental care, layanan poli umum,
dan lain sebaginya. Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan item indikator di
dalam variabel yang lebih detail dan memiliki lebih banyak jumlahpertanyaan atas item
indikator tersebut agar hasil yang didapatkan lebih mendetail.

2. Klinik RH Medica tetap harus memperhatikan kualitas pelayanan,fasilitas, dan brand
image dapat terus menjaga serta meningkatkan kepuasan.Hal lain yang mungkin perlu
diperhatikan adalah meningkatkanbeberapa poin berikut yaitu kualitas pelayanan klinik
RH Medica dalam memberikan informasi yang lengkap,fasilitas klinik RH Medica yang
selalu sesuai dengan keinginan pelanggan, serta terus membangun brand imageyang
positif dengan program marketingyang kuat terhadap kinik RH Medica, karena memiliki
nilai signifikan paling rendah berdasarkan analisa yang dilakukan.
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