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ABSTRAK

NURUL FITRAH HAFID, Pengaruh Brand Image, Customer Experience, dan Trust
terhadap Kepuasan Pasien di Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan (dibimbing oleh Stang dan A. Indahwaty Sidin)

Latar belakang: Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam menilai kualitas
pelayanan kesehatan di rumah sakit. RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan sebagai
salah satu rumah sakit pemerintah memiliki tanggung jawab untuk memberikan
pelayanan yang optimal kepada pasiennya. Dalam beberapa tahun terakhir, perhatian
terhadap kepuasan pasien semakin meningkat seiring dengan tuntutan untuk
meningkatkan kualitas layanan. Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk menentukan
jalur efektif brand image, customer experience dan trust terhadap kepuasan pasien.
Metode: Penelitian ini dilakukan di RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan karena
merupakan salah satu rumah sakit pemerintah terbesar, menggunakan desain Cross
Sectional dalam penelitian kuantitatif. Jumlah responden 150 orang pasien. Purposive
sampling digunakan untuk mendapatkan sampel. Data dianalisis menggunakan
software SPSS. Hasil: Analisis univariat menunjukkan bahwa kepuasan pasien
mencapai 74,67%. Hasil analisis bivariat menggunakan Chi-Square menunjukkan
adanya hubungan yang signifikan antara brand image, customer experience, dan trust
terhadap kepuasan pasien (nilai p < 0,05). Pada analisis multivariat, dilakukan analisis
jalur (path analysis) untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pasien dan menunjukkan nilai koefisien pengaruh langsung citra merek
sebesar (8=0,522) atau 52,2%, dan trust (8=0,205) atau 20,5% terhadap kepuasan
pasien. Selanjutnya besar pengaruh langsung brand image (B=0,245) atau 24,5% dan
customer experience (8=0,200) atau 20,0% terhadap trust. Adapun besar pengaruh
tidak langsung brand image (8=0,050) atau 5,0% dan customer experience (B=0,041)
atau 4,1% terhadap kepuasan pasien melalui trust. Kesimpulan: Cara yang paling
efektif untuk meningkatkan kepuasan pasien adalah melalui pengalaman pelanggan.
Sehingga disarankan kepada rumah sakit untuk dapat meningkatkan pengalaman
pelanggan.

Kata Kuncl: citra merek, pengalaman, kepercayaan, pasien, rupah'sfé]‘q' :
s -.\ ' . .
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ABSTRACT

#URUL FITRAH HAFID, The Effect of Brand Image, Customer Experience, and
rust on Patient Satisfaction at the Outpatient Installation of the South Sulawes

Province Hajj Hospital (supervised by Stang and A. Indahwaty Sidin)

Background: Patient satisfaction serves as a crucial measure for evaluating the
quality of healthcare services offered by hospitals. As a government hospital, RSUD
Haji in South Sulawesi Province is tasked with ensuring optimal service delivery to its
patients. In recent years, there has been a growing focus on satisfaction,
accompanied by heightened demands for enhancing the quality of services provided.
Aim: This study aims to determine the effect of brand image, customer experience and
trust on patient satisfaction. Method: This study was conducted at the Hajj Hospital of
South Sulawesi Province because it is one of the largest government hospitals, using
a Cross Sectional design in quantitative research. There were 150 patients that
answered the survey. The sample was obtained by means of purposeful sampling.
SPSS software was used to examine the data. Results: Univariate analysis obtained
patient satisfaction 74.67%. The results of bivariate analysis using Chi-Square show
that (p value <0.05) means that there is a relationship between brand image, customer
experience, and trust on patient satisfaction. In multivariate analysis, path analysis to
know the most effective variable influence the patient satisfaction and shows the
coefficient value of the direct effect of brand image is (B = 0.152), customer
experience is (B = 0.522), and trust (B = 0.205) on patient satisfaction. Furthermore,
the direct effect of brand image (B = 0.245) and customer experience (B = 0.200) on
trust. The indirect effect of brand image (B=0.050) and customer experience style
(B=0.041) on patient satisfaction through trust. Conclusion: The most effective way to
improve patient satisfaction is customer experience. It is suggested to hospital to
enhance customer experience.

Keywords: brand image, experience, trust, patient,
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan di sektor kesehatan rumah sakit menjadi semakin
kompetitif. Fenomena tersebut disebabkan oleh peningkatan jumlah
rumah sakit maupun Kklinik, serta meningkatnya jumlah masyarakat
yang mengandalkan fasilitas rumah sakit untuk memperoleh layanan
kesehatan. Kesuksesan suatu perusahaan sangat tergantung pada
kemampuannya memenuhi kepuasan konsumennya.

Kotler (2005) mengemukakan bahwa karena rumah sakit
merupakan sesuatu yang tidak berwujud, maka kepemilikan dapat
diberikan kepada pihak lain tanpa merubahnya. Dalam kehidupan
masyarakat, rumah sakit memliki peranan penting. Kebutuhan akan
layanan di rumah sakit yang berkualitas tinggi dan memiliki image
yang positif terus meningkat. Hal tersebut menggambarkan bahwa
semakin meningkatnya layanan rumah sakit di Indonesia. Jadi, rumah
sakit harus memiliki kemampuan untuk bersaing dan membuktikan
bahwa peningkatan layanan kesehatan menghasilkan lebih banyak
pilihan bagi masyarakat.

Kualitas pelayanan dalam kesehatan dapat dinilai dari tingkat
kepuasan pasien. Kepuasan pasien dapat menunjukkan tingkat
pemenuhan harapan pasien terhadap pelayanan kesehatan dan
menjadi umpan balik tentang apa yang menjadi perhatian atau
harapan pasien terhadap institusi pelayanan kesehatan (Xesfingi &
Vozikis, 2016). Apabila tenaga kesehatan memberikan layanan yang
diharapkan pasien, maka kepuasan pasien akan tercapai. Pelayanan
yang baik dan penuh perhatian sangat diharapkan dapat di diberikan
(Karaca & Durna, 2019). Hal tersebut sangat diharapkan karena saat
masuk rumah sakit, pasien sedang merasakan sakit, merasakan
tekanan karena penyakitnya, sehingga cenderung sensitif dan sangat

mengharapkan pelayanan yang baik.



Saat ini, persaingan yang semakin ketat di lingkungan bisnis
membuat perusahaan sulit mendapatkan pelanggan baru ke pasar
yang telah ada. Hal ini juga terjadi di industri kesehatan, dimana
persaingan ketat yang terjadi pada pelayanan kesehatan,
kompleksitas, serta cepatnya perubahan lingkungan bisnis. Semua
perusahaan harus dapat bertahan dalam lingkungan dan teknologi
yang semakin pesat dan maju.

Jika pasien terpuaskan dengan layanan yang diberikan, maka
pasien akan setia dan akan berkunjung kembali. Mustikowati dan
Sarwoko (2011) menganalisis faktor paling penting untuk
memenangkan persaingan adalah pentingnya kualitas barang dan
jasa serta pelayanannya.

Kepuasan pasien terhadap layanan didefinisikan sebagai
perbandingan antara bagaimana pasien melihat layanan yang mereka
terima dan apa yang mereka harapkan dari layanan tersebut. Apabila
harapan itu tercapai, ini menunjukkan kualitas yang luar biasa dan
kepuasan yang tinggi. Jika harapan itu tidak tercapai, ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan tidak memenuhi harapan masyarakat
(Kotler, 2008).

Kepuasan pasien adalah salah satu hal yang sangat penting
dalam meninjau mutu pelayanan di suatu rumah sakit. Untuk terus
menerus melaksanakan berbagai upaya dalam meningkatkan kualitas
pelayanan untuk mencapai tingkat kepuasan pasien menjadi
kewaijiban dari rumah sakit. (Maghfiroh, 2017).

Kepuasan pasien menggambarkan persepsi dan kebutuhan
pasien terhadap pemanfaatan pelayanan kesehatan. Pentingnya
menilai kepuasan pasien karena seringkali membantu jika tidak ada
indikator kualitas layanan kesehatan, juga dapat menentukan kualitas
pemberian layanan kesehatan dan daya tanggap dari sistem
kesehatan. Angka kepuasan pasien yang lebih besar menunjukkan

lebih banyak pemberdayaan pasien, komitmen terhadap perawatan,



dan kepatuhan terhadap pedoman manajemen yang disarankan, yang
pada akhirnya memberikan hasil kesehatan yang lebih baik.

Ketika kualitas memenuhi harapan, keinginan, dan kebutuhan
pelanggan, maka kepuasan tercapai. Sebaliknya, ketika kualitas tidak
memenuhi dan melebihi harapan, keinginan, dan kebutuhan
pelanggan, maka kepuasan tidak tercapai (Zarei et al., 2015).

Image merupakan seperangkat kepercayaan, daya ingat dan
kesan-kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu objek (Kotler,
2008). Sikap dan tindakan orang terhadap suatu objek sangat
ditentukan oleh citra objek tersebut, objek yang dimaksud dalam hal ini
yaitu Kkualitas pelayanan kesehatan yang ada di rumah sakit.
Gonroons (2000) mendeskripsikan brand image rumah sakit adalah
gambaran asli dari bagaimana konsumen melihat hasil pelayanan
yang diperoleh dari rumah sakit. Citra ini didasarkan pada apa yang
diperoleh pelanggan sebagai hasil dari transaksi antara penyedia dan
pengguna jasa, serta bagaimana pelanggan mendapatkan jasa
tersebut.

Ketika terjadi perkembangan pasar yang pesat, maka kepuasan
pelanggan semakin meningkat karena mendorong pelanggan lebih
memperhatikan citra merek daripada atribut fisik saat membeli barang
atau jasa. (Setyawati & Rochmah, 2015).

Citra merek dapat mencakup reputasi rumah sakit, kualitas
pelayanan, dan bagaimana rumah sakit tersebut dilihat oleh pasien
dan masyarakat umum. Dalam lingkungan yang sangat kompetitif di
sektor kesehatan, memilki citra merek yang kuat dapat menjadi faktor
pembeda yang signifikan sehingga citra merek yang positif lebih
mampu menarik dan mempertahankan pasien di rumah sakit
dibandingkan dengan kompetitornya.

Jumlah kunjungan rumah sakit dan kepuasan konsumen dapat
dipengaruhi langsung oleh citra merek. Rumah sakit swasta telah
berkembang dan bertumbuh dalam beberapa tahun terakhir tentunya

telah membantu masyarakat yang mengalami kesulitan dalam layanan



kesehatan memadai (Hasan & Putra, 2019). Oleh karena itu Ardiani &
Murwatiningsih (2017) menjelaskan bahwa memberikan layanan
kesehatan yang baik akan membuat pasien menjadi puas dan
membuat pasien loyal. Tentu saja, proses tersebut dapat dicapai
dengan meningkatkan citra merek rumah sakit. Hasil studi yang
dilaksanakan oleh Kaban et al., (2022) mengemukakan jika terdapat
hubungan yang positif dan signifikan kepuasan pasien dan citra rumah
sakit terhadap kesetiaan pasien.

Selain Brand image, customer experience juga menjadi hal yang
sangat penting. Pengalaman pasien dapat menunjukkan hasil
terhadap apa yang pasien rasakan atau tidak alami dalam interaksi
terhadap penyedia layanan kesehatan. Pengalaman pasien dapat
menjelaskan informasi kepada organisasi tentang hasil klinis dan
proses yang lebih baik, penggunaan sumber daya, dan keselamatan
yang lebih baik. Selain itu, rumah sakit menginginkan pasien kembali
berkunjung, mengajak keluarga serta kerabat mereka, dan
memberikan umpan balik yang baik (perilaku kesetiaan) terkait
pengalaman mereka dengan layanan kesehatan yang telah dirasakan
(LaVela and Gallan, 2014).

Menurut Syah (2003), kata lain dari pengalaman juga dalat
dimakanakan sebagai ingatan episodik, merupakan ingatan yang
menyimpan dan menerima peristiwva yang terjadi atau dirasakaan
seseorang pada tempat dan tertentu. Ingatan ini berpera sebagai
referensi otobiografi. Nasehat dari teman dan kolega, pengalaman
pembelian sebelumnya, serta informasi dan janji dari pemasar atau
pesaing memengaruhi harapan pelanggan. Jika pemasar menetapkan
harapan yang cukup besar pada pembeli, maka bisa jadi muncul
kekecewaan dari mereka. Sebaliknya, apabila instansi memiliki
harapan yang cukup rendah, konsumen tidak akan tertarik, bahkan
jika pembeli sebenarnya akan merasa lebih puas (Kotler, 2006).

Berdasarkan laporan lembaga (National Health Service, 2001),

pengalaman pasien adalah komponen penting dalam kualitas



pelayanan selain keselamatan pasien dan efektivitas klinis. Sehingga,
di rumah sakit harus melakukan survei tentang customer experience
selama mereka mendapatkan perawatan intensif di rumah sakit, mulai
sebelum perawatan sampai selesai perawatan dan pulang. Sehingga
dalam melakukan survei ini, rumah sakit dapat memiliki peluang untuk
mengetahui pengalaman pasien. Salah satu wupaya untuk
meningkatkan kepuasan konsumen.

Pengalaman pasien merupakan suatu kejadian atau peristiwa
yang terjadi karena adanya keterkaitan dengan perusahaan, baik
secara tidak langsung ataupun secara langsung. Pengalaman yang
diperoleh pasien setelah mendapatkan pelayanan diharapkan akan
berdampak pada tingkat kepuasan mereka sendiri. Pengalaman yang
lebih positif diharapkan meningkatkan kepuasan pasien (Meyer &
Schwager, 2007).

Hasil penelitian dari Rivai et al., (2020) mengemukakan bahwa di
untuk menilai pengalaman pasien yang baik dengan melakukan
evaluasi terhadap enam dimensi yaitu penghargaan pengalaman
pasien, pendampingan pelayanan, informasi dan komunikasi,
lingkungan yang nyaman, pengelolaan obat, dan ketersediaan
pegawai. Penilaian ini telah dilakukan di RSUD Makassar.

Sejalan dengan penelitian yang dilaksanakan Maghfiroh (2017),
elemen seperti brand image, persepsi nilai pelanggan, dan
pengalaman pelanggan di rumah sakit sangat urgent untuk dianalisis
dampaknya terhadap kepuasan pasien. Ini dilakukan agar mengetahui
dapat menemukan cara yang efektif untuk meningkatkan kepuasan
pasien dan mengetahui pengaruhnya. Rumah sakit bisa merumuskan
perbaikan dan kebijakan agar membuat konsumen lebih bahagia dan
memberikan layanan yang lebih baik.

Gomoi et al., (2021) menyatakan bahwa pengalaman pasien yang
terdiri dari dimensi sense, feel think, act, dan relate tidak

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa pengalaman



konsumen hanya memberikan informasi dan peluang, tetapi
konsumen (pasien) tidak begitu memperhatikannya.

Selain pengalaman pelanggan, kepercayaan juga sangat penting
untuk dibangun kepada konsumen karena merupakan dasar untuk
hubungan di masa depan, yang memungkinkan satu sama lain untuk
saling percaya. Trust dapat dipengaruhi oleh sejumlah variabel, baik
antar individu maupun organisasi (Maister, D. H., Green & Galford,
2001). Kesediaan untuk membangun hubungan yang dipercaya
merupakan suatu kepercayaan (Pratama Saanin et al., 2022). Untuk
dapat membentuk suatu kepercayaan pada konsumen, akan
menghasilkan trust pasien yang tinggi terhadap kemampuan dan
keinginannya dalam rumah sakit. Karena kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan sangat besar dan kuat dalam membangun
hubungan baik dengan konsumen, kepercayaan konsumen dalam
membangun hubungan sangat efektif. (Jasfar, 2012).

Kepercayaan pasien adalah elemen penting dari pemberian
perawatan kesehatan yang sukses (Laveist et al., 2009). kebaikan
rumah sakit yang diharapkan atau dirasakan pelanggan. Jika
kepercayaan terbentuk, maka komitmen hubungan antara rumah sakit
dan pelanggan memiliki potensi untuk menjadi saling memberi
manfaat (Alrubaiee & Alkaa’ida, 2011). Kepercayaan dalam layanan
kesehatan terdiri dari dua tingkat yang saling terkait tetapi berbeda:
interpersonal dan institusional (Kinlock et al., 2017). Ini berarti bahwa
individu mungkin memiliki kepercayaan yang berbeda terhadap dokter
mereka dalam tingkat interpersonal dan terhadap sistem kesehatan
atau organisasi yang mereka anggap sebagai institusional (Shockley
et al., 2016).

Dalam dimensi interpersonal dan psikososial, “Trust" menjadi
faktor kunci yang dapat mempengaruhi pengalaman pasien dan pada
selanjutnya mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Kepercayaan
dipandang sebagai elemen esensial dalam membangun hubungan

antara pasien dan penyedia layanan kesehatan. Kepercayaan ini



bukan hanya mencakup aspek keahlian teknis, tetapi juga melibatkan
aspek keamanan, keterbukaan, dan integritas penyedia layanan. Saat
pasien memiliki kepercayaan penuh terhadap penyedia layanan dan
sistem pelayanan, diyakini bahwa hal ini dapat mempengaruhi
persepsi pasien terhadap pelayanan kesehatan secara keseluruhan.

Berdasarkan studi yang dilaksanakan oleh Pratama Saanin et al.,
(2022) pada pasien Rawat Inap Rumah Sakit Azra Kota Bogor,
adanya hubungan positif dari kepercayaan terhadap kepuasan pasien.

Faktor utama keberhasilan adalah kepuasan pelanggan diberikan
kepada pasien sebagai hasil dari pelayanan yang berakibat pada
peningkatan jumlah kunjungan pasien dan kecenderungan pasien
merasa puas akan layanan dan bersedia untuk berkunjung kembali.
Sehingga pentingnya petugas rumah sakit untuk memahami hal yang
membentuk kepuasan pasien sehingga mereka dapat memberikan
layanan terbaik dan membuat keputusan terbaik untuk pasien
(Mayasari, 2016).

Fandy Tijiptono (2017) menyimpulkan bahwa kepuasan pasien
adalah evaluasi pasca pembelian, dimana persepsi terhadap kinerja
alternatif layanan yang dipilih memenuhi atau melampaui harapan
sebelum pembelian. Sementara itu, Kotler (2017) menyimpulkan
kepuasan pasien adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul dari membandingkan kinerja layanan atau hasil yang
dirasakan dengan harapannya.

Penilaian subjektif terhadap kualitas pelayanan yang diterima
pasien dalam pelayanan kesehatan adalah kepuasan pasien. Tingkat
pendidikan, pengalaman, perasaan emosional, serta kondisi
lingkungan Berdasarkan pada fakta tingkat kepuasan pasien yang
dialami pasien selama perawatan di rumah sakit. Jika harapan pasien
sesuai dengan kinerja atau hasil, kepuasan pasien dikatakan
terpenuhi. Interaksi antara harapan dan pengalaman setelah
menerima layanan rumah sakit menentukan kepuasan atau

ketidakpuasan dari pasien (Krismanto & Irianto, 2019).



Ketika kualitas memenuhi harapan, keinginan, dan kebutuhan
pelanggan, maka kepuasan akan tercapai. Kepuasan tidak akan
tercapai ketika kualitas pelayan tidak terpenuhi dan melewati harapan,
kebutuhan dan keinginan pelanggan (Zarei et al., 2015).

Ketiga faktor diatas, yaitu faktor Brand image, Customer
experience dan Trust menjadi sangat penting di rumah sakit untuk di
analisis pengaruhnya terhadap kepuasan pasien. Ketiga variabel
tersebut perlu diidentifikasi untuk melihat pengaruh serta menjadi batu
loncatan di rumah sakit dalam menyelesaikan permasalahan terkait
kepuasan pasien yang belum memenuhi standar, sehingga dapat
menetapkan kebijakan dan perbaikan di layanan kesehatan dan akan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan merupakan rumah sakit
pendidikan kelas B milik Pemerintah Provinsi Sulawesi Selatan dan
merupakan rumah sakit rujukan dari berbagai daerah dan dengan
jumlah kunjungan yang cukup tinggi setiap tahunnya. RSUD Haji Kini
mempunyai image sebagai rumah sakit pendidikan yang islami, hal ini
ditunjukkan dari bentuk bangunan interiornya dan nama yang
berunsur islami. Ini menjadi sesuatu yang menarik untuk penduduk
lokal kota Makassar, yang sebagian besar beragama Islam.

RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan rutin melakukan survei
kepuasan pasien setiap tahun. Untuk Indeks Kepuasan Masyarakat
dalam kurun waktu 2 (dua) tahun terakhir belum memenuhi standar
kepuasan pasien di Instalasi Rawat Jalan yaitu sebesar 290%
berdasarkan peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor
129 / Menkes / SK / 1l / 2008 tentang Standar Pelayanan Minimal
Rumah Sakit. Berdasarkan laporan Indeks Kepuasan Masyarakat
RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan pada tahun 2022 dan 2023

peneliti memperoleh data berikut ini:



Tabel 1. Tingkat Capaian Kepuasan Pasien di Instalasi Rawat Jalan RSUD
Haji Provinsi Sulawesi Selatan Tahun 2022-2023
RATA-RATA | STANDAR
KEPUASAN | KEPUASAN
PASIEN PASIEN

KEPUASAN PASIEN

2022 2023

80,91% 82,6% 81,7 % 2 90%

Sumber : Data sekunder RSUD Haji, 2023

Berdasarkan data tabel diatas menunjukkan rata-rata kepuasan
pasien 2 (dua) tahun terakhir adalah 81,7%. Hal ini menunjukkan
bahwa RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan belum mencapai standar
Kepmenkes No0.129 Tahun 2008 tentang Standar Pelayanan Minimal
Rumah Sakit, yang mengharuskan kepuasan pasien rawat jalan
adalah >90%. Mengetahui bahwa tingkat kepuasan pasien berada di
bawah standar yang sehingga penting untuk mengidentifikasi gap atau
kesenjangan dalam pelayanan yang diberikan. Hal ini meliputi
evaluasi terhadap faktor-faktor yang mungkin berkontribusi terhadap
rendahnya tingkat kepuasan.

Adapun chart persentase kepuasan dari pasien di beberapa unit
RSUD Haji Prov. Sulawesi Selatan pada tahun 2023 diperoleh data

kepuasan pasien sebagai berikut:

86
83.962
84 83.086
82 80.77
78
IGD RAWAT JALAN RAWAT INAP
mUNIT

Gambar 1. Chart Persentase Indeks Kepuasan Masyarakat
Tahun 2023 (Semester 1)
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Berdasarkan hasil survei Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
semester 1 tahun 2023 di 3 (tiga) unit RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan, IGD memiliki persentase kepuasan pasien sebesar 84%,
Instalasi Rawat Jalan memiliki persentase sebesar 81%, dan Instalasi
Rawat Inap memiliki persentase sebesar sebesar 83%. Dari 3 (tiga)
unit ini, Instalasi Rawat Jalan memiliki indeks kepuasan yang paling
terendah diantara unit IGD dan Rawat Inap. Perbandingan kepuasan
pasien di antara tiga unit pelayanan ini menunjukkan bahwa Instalasi
Rawat Jalan memiliki tantangan yang lebih besar dalam memenuhi
harapan pasien. Tingkat kepuasan yang lebih rendah di Instalasi
Rawat Jalan menunjukkan adanya aspek-aspek yang mungkin
memerlukan perhatian lebih dibandingkan dengan IGD dan Instalasi
Rawat Inap.

Kepuasan pasien menjadi indikator penting dalam mengevaluasi
kualitas pelayanan rumah sakit. Kepuasan pasien tidak hanya
bergantung pada kualitas layanan medis yang diberikan, tetapi juga
dipengaruhi oleh beberapa faktor lainnya. Seperti karakteristik
organisasi, lingkungan fisik, aspek teknis perawatan, kualitas layanan,
aspek interpersonal perawatan, aksesibilitas, keterjangkauan, waktu
tunggu, komunikasi, dan faktor penentu yang berhubungan dengan
pasien seperti usia, jenis kelamin, pendidikan, pendapatan, status
sosial ekonomi, status kesehatan pasien, dan hasil perawatan (Akthar
et al., 2023).

Brand image dalam membentuk persepsi terhadap kualitas serta
keandalan layanan memainkan peranan besar di rumah sakit. Brand
image yang kuat dapat meningkatkan kepercayaan pasien, menarik
lebih banyak pasien, dan meningkatkan loyalitas pasien. Misalnya,
rumah sakit dengan citra yang baik akan lebih mudah menarik pasien
baru dan mempertahankan pasien lama karena mereka percaya pada
kualitas layanan yang ditawarkan. Keller (2003) mengidentifikasi tiga
elemen utama dalam brand association: favorability (kebermanfaatan),

strength (kekuatan), dan uniqueness (keunikan) dari asosiasi merek.
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Elemen-elemen ini sangat relevan dalam konteks rumah sakit, di
mana reputasi dan kepercayaan sangat penting untuk menarik dan
mempertahankan pasien.

Pengalaman pelanggan mencakup semua interaksi pasien
dengan instansi, dimulai dengan proses pendaftaran sampai
perawatan dan layanan pasca perawatan. Pengalaman yang baik
akan meningkatkan rasa kepercayaan dan kepuasan kepada rumah
sakit. Misalnya, rumah sakit dengan lingkungan yang bersih serta
ramah akan memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi
pasien. Penelitian oleh Sohail dan Jayaraman (2020), mengemukakan
bahwa pengalaman pasien yang positif berkontribusi secara signifikan
terhadap kepercayaan dan loyalitas mereka terhadap rumah sakit.

Selain itu, trust adalah fondasi utama dalam terbentuknya koneksi
antara penyedia layanan kesehatan dan pasien. Kepercayaan
mempengaruhi persepsi pasien tentang keandalan, integritas, dan
kompetensi rumah sakit dalam memberikan perawatan medis yang
berkualitas. Penelitian oleh Rahi dan Ghani (2019) mengemukakan
bahwa pengalaman pelanggan yang positif meningkatkan
kepercayaan mereka terhadap penyedia layanan kesehatan.

Sehingga penelitian ini, akan berfokus pada teori pemasaran
untuk mengkaji bagaimana brand image, customer experience dan
trust saling mempengaruhi dan memiliki pengaruh terhadap kepuasan

pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Haiji Prov. Sulawesi Selatan.

1.2 Kajian Masalah
Dari masalah yang telah dipaparkan di latar belakang dimana
kepuasan pasien di Unit Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan belum memenuhi standar kepuasan pasien dimana rata-rata
kepuasan pasien pada Tahun 2022-2023 (semester 1) adalah yaitu
81,7% di bawah dari 90%, mengindikasikan bahwa kepuasan pasien

belum mencapai standar sesuai regulasi Kementerian Kesehatan.
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Hal ini harus menjadi perhatian mengingat kepuasan pasien
merupakan indikator terpenting dalam pelayanan kesehatan. Stimulus
yang diterima oleh penginderaan pasien akan terbentuk persepsi
konsumen tentang produk dan layanan telah digunakan. Apabila
pasien menerima kesan baik terhadap layanan yang telah diberikan,
maka akan meningkatkan kepuasan pasien. Rumah sakit harus
memberikan layanan berkualitas tinggi sehingga dapat tercapainya
kepuasan pasien.

Banyak hal yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien seperti:
kualitas Kklinis, kualitas pelayanan, patient expectation, perceived
quality, partisipasi pelanggan, emphaty, dan accessibility. Namun dari
beberapa faktor kepuasan pasien di rumah sakit, peneliti mengkaji
berdasarkan teori pemasaran yaitu brand image, customer experience
dan trust.

Salah satu cara untuk mencapai hal ini adalah dengan
meningkatkan reputasi brand image rumah sakit. Seperti hasil
penelitian dari Supangat et al., (2022) menyimpulkan bahwa ada
pengaruh langsung citra merek kepada kepuasan pasien di unit Rawat
Jalan Dr. RSUP. Tadjuddin Chalid. Penelitian lain dari Safitri et al.,
(2020) menyatakan bahwa Hospital Brand image berpengaruh
terhadap loyalitas pasien rawat jalan Semen Padang Hospital.

Selain brand image, penelitian dari Hamzah et al., (2022)
menyimpulkan bahwa terdapat korelasi positif antara jumlah kepuasan
pasien yang dicapai dengan kualitas pengalaman pelanggan.
Koefisien regresi sebesar 0,376 menunjukkan bahwa setiap
penambahan 1 pengalaman pelanggan maka kepuasan pasien akan
meningkat sebesar 0,376. Pengalaman pasien adalah peristiwa atau
kejadian yang terjadi kepada pasien selama interaksi mereka dengan
perusahaan, baik secara langsung dan tidak langsung. Pengalaman
lebih baik dapat meningkatkan kepuasan pasien. (Meyer & Schwager,
2007).
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Penelitian Kambodji (2022) menyatakan bahwa Kepercayaan
berpengaruh langsung terhadap kepuasan pasien dan kepercayaan
berpengaruh terhadap kunjungan pasien kembali melalui kepuasan
sebagai intervening variabel. Hal ini juga sejalan dengan penelitian
dari Pujiastutik, (2021) yang mengemukakan bahwa kepercayaan
secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan keluarga pasien pada
Rumah Sakit Dharma Husada Probolinggo. Dan penelitian dari
Pratama Saanin et al.,, (2022) menemukan bahwa ada hubungan
secara positif dan signifikan antara kepercayaan dan kepuasan
pasien. Keyakinan bahwa pihak yang terlibat dalam pertukaran akan
memberikan kualitas yang konsisten, jujur, dan bertanggung jawab
akan menimbulkan kepercayaan konsumen. Sehinga menimbulkan
hubungan baik antara pihak yang terlibat pertukaran dengan instansi.

Memiliki platform dan interaksi yang positif antara Rumah Sakit
dengan konsumen dapat membantu meningkatkan kepercayaan
pasien dan meningkatkan prestise rumah sakit dari sudut pandang
konsumen karena banyaknya interaksi antara pelanggan dan
penyedia layanan kesehatan atau antara pasien dan rumah sakit
(Ackovska et al., 2020).

Teori Keller, (2003) mengenai Brand image memberikan gambaran
secara komprehensif dan terstruktur dalam memahami bagaimana
Brand image dapat dibentuk dan dipersepsikan oleh konsumen. Teori
ini menekankan tiga elemen utama dari brand association (asosiasi
merek) yang relevan dalam konteks pelayanan Kesehatan. Pertama,
Favorability of Brand Association dimana Rumah sakit harus
memastikan bahwa asosiasi yang terbentuk di benak pasien bersifat
positif dan bermanfaat. Seperti pasien harus merasa bahwa rumah
sakit tersebut memiliki reputasi yang baik dalam memberikan layanan
kesehatan berkualitas. Hal ini penting karena asosiasi positif akan
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pasien. Kedua, Strength of
Brand Association dimana berkaitan dengan seberapa kuat dan

konsisten rumah sakit dalam membangun citra mereka melalui
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hubungan baik dengan pasien, seperti layanan medis, interaksi
dengan staf, dan fasilitas yang tersedia. Kekuatan ini penting untuk
memastikan bahwa pasien memiliki persepsi yang kuat dan jelas
mengenai kualitas dan keandalan rumah sakit. Ketiga, Uniqueness of
Brand Association dimana di tengah persaingan yang ketat, rumah
sakit perlu memiliki diferensiasi yang jelas dibandingkan dengan
pesaingnya. Keunikan ini seperti layanan khusus, teknologi canggih,
atau pendekatan personal dalam merawat pasien.

Customer experience, mengacu pada Teori Schmitt (1999) yang
mengidentifikasi lima dimensi utama yang membentuk pengalaman
pelanggan. Dimensi-dimensi ini sangat relevan dalam konteks
pelayanan kesehatan karena mencakup berbagai aspek yang dapat
mempengaruhi persepsi dan kepuasan pasien. Pertama, Sense
mencakup pengalaman sensorik seperti visual, suara, aroma, dan
sentuhan. Di rumah sakit, elemen-elemen seperti kebersihan,
kenyamanan fasilitas, dan suasana umum dapat mempengaruhi
pengalaman sensorik pasien. Kedua, Feel mencakup emosi dan
perasaan yang dirasakan oleh pasien selama interaksi dengan rumah
sakit. Pengalaman emosional yang positif dapat meningkatkan
kepercayaan dan kepuasan pasien. Ketiga, Think mencakup aspek
kognitif seperti stimulasi intelektual dan pemikiran yang kritis.
Informasi yang jelas dan edukatif dari pihak rumah sakit dapat
meningkatkan pengalaman kognitif pasien. Keempat, Act mencakup
aspek tindakan dan interaksi fisik yang dilakukan oleh pasien selama
menerima layanan. Proses yang efisien dan interaksi yang ramah
dengan staf medis dapat meningkatkan pengalaman tindakan pasien.
Kelima, Relate mencakup hubungan sosial dan koneksi dengan orang
lain, termasuk interaksi dengan staf rumah sakit dan pasien lain.
Hubungan yang baik dan dukungan sosial dapat meningkatkan
pengalaman dan kepuasan pasien. Sehingga dari teori Schmitt (1999)

dapat memberikan gambaran yang komprehensif dan relevan untuk



15

memahami berbagai aspek yang membentuk pengalaman pasien di
RSUD Haiji Provinsi Sulawesi Selatan.

Selanjutnya, berdasarkan teori Maister, D. H., Green & Galford,
(2001) terkait Trust, kepuasan pasien dalam layanan kesehatan dapat
memberikan dasar yang kuat untuk memahami bagaimana berbagai
dimensi kepercayaan itu dipengaruhi. Dengan fokus pada kredibilitas,
keandalan, kedekatan, dan orientasi diri, penelitian ini akan
menggambarkan wawasan berharga bagi rumah sakit dalam
meningkatkan kepercayaan terhadap kepuasan pasien.

Ware et al. (1984) mengidentifikasi berbagai aspek yang
mempengaruhi kepuasan pasien dengan layanan kesehatan. Teori ini
mencakup delapan dimensi utama yang relevan dalam konteks rumah
sakit karena mencakup aspek-aspek kritis yang mempengaruhi
pengalaman pasien. Teori Ware et al. (1984) telah banyak digunakan
dalam penelitian kesehatan, baik di negara maju maupun
berkembang, menunjukkan bahwa dimensi-dimensi yang diidentifikasi
oleh Ware et al. adalah universal dan relevan dalam berbagai konteks

budaya dan sistem kesehatan.
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Berdasarkan beberapa teori dan penelitian terdahulu di atas, serta data dari RSUD Haiji Provinsi Sulawesi Selatan,

maka peneliti menggambarkan masalah penelitian berdasarkan variabel-variabel yang dapat mempengaruhi dibawah ini:

Empathy
Customer Relationship
Clinical Outcome Marketing /
\ 4 Service Quality
Produk
Brand »| Rendahnya capaian
Harga Image kepuasan pasien yaitu | Perceived Quality
sebesar 80,91% pada
Tempat Trust »| tahun 2022 dan 82,6%
Promosi pada tahun 2023 Customer Perceived
Customer (semester 1) di RSUD Value
Partisipan Experience Haji (Standar 2 90%)
/' Qipasi Pelanggan
A
Patient E tati i i
atient Expectation Technical Quality Accessibility

Gambar 2. Kerangka Kajian Masalah Penelitian
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Berdasarkan kajian masalah yang telah digambarkan diatas, faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien yaitu: brand image,
service quality, customer relationship marketing, customer experience,
Trust, perceived quality, patient expectation, partisipasi pelanggan dan
customer perceived value. Sehingga peneliti akan melaksanakan
penelitian di instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan dengan berfokus pada variabel brand image, customer
experience dan trust terhadap kepuasan pasien dengan pendekatan

teori pemasaran rumah sakit.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka dirumuskan
permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Seberapa besar pengaruh langsung Brand image terhadap Trust
pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan?

2. Seberapa besar pengaruh langsung customer experience
terhadap Trust pasien pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Haiji
Provinsi Sulawesi Selatan?

3. Seberapa besar pengaruh langsung Brand image terhadap
kepuasan pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi
Sulawesi Selatan?

4. Seberapa besar pengaruh langsung customer experience
terhadap kepuasan pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haiji
Provinsi Sulawesi Selatan?

5. Seberapa besar pengaruh langsung Trust terhadap kepuasan
pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan?

6. Seberapa besar pengaruh tidak langsung Brand image terhadap
kepuasan melalui Trust pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji
Provinsi Sulawesi Selatan?

7. Seberapa besar pengaruh tidak langsung customer experience
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terhadap kepuasan melalui Trust pasien Instalasi Rawat Jalan

RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan?

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan yang diharapkan tercapai dalam penelitian ini antara lain:
1. Tujuan Umum
Menentukan besar pengaruh brand image, customer
experience, dan trust terhadap kepuasan pasien pada instalasi
Rawat Jalan di RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan.
2. Tujuan Khusus

a. Menganalisis pengaruh langsung Brand image terhadap Trust
pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan.

b. Menganalisis pengaruh langsung Customer experience
terhadap Trust pasien pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji
Provinsi Sulawesi Selatan.

c. Menganalisis pengaruh langsung Brand image terhadap
kepuasan pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi
Sulawesi Selatan.

d. Menganalisis pengaruh langsung customer experience
terhadap kepuasan pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji
Provinsi Sulawesi Selatan.

e. Menganalisis pengaruh langsung Trust terhadap kepuasan
pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan.

f. Menganalisis pengaruh tidak langsung brand image terhadap
kepuasan melalui Trust pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD
Haji Provinsi Sulawesi Selatan.

g. Menganalisis pengaruh tidak langsung customer experience
terhadap kepuasan melalui trust pasien Instalasi Rawat Jalan

RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan.
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1.5 Manfaat Penelitian

1. Bagi Pengembangan llmu Pengetahuan
Diharapkan penelitian ini bisa berkontribusi dalam pengembangan
ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen rumah sakit
khususnya mengenai ilmu marketing rumah sakit.

2. Bagi Institusi Rumah Sakit
Diharapkan penelitian ini dapat menjadi bahan masukan untuk
RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan untuk dapat meningkatkan
layanan kepada pasien dan meningkatkan kepuasan dari
konsumen melalui brand image, customer experience, dan Trust.

3. Bagi Peneliti
Diharapkan penelitian ini berfungsi sebagai sarana dalam
menerapkan pengetahuan yang didapatkan semasa kuliah.
Disamping itu, hal ini juga bisa menjadi platform untuk
mengembangkan wawasan di bidang yang berhubungan

pemasaran dan citra rumah sakit.
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BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Umum Tentang Brand image

Kotler (1994) mengemukakan bahwa merek terdiri atas nama,
kata, simbol, tanda, desain, atau kombinasi dari tersebut untuk
mengidentifikasi barang atau jasa seorang penjual atau kelompok
penjual yang berbeda dari kompetitor lainnya.

Kotler dan Clarke menjelaskan bahwa brand image rumah sakit
terdiri dari keyakinan, konsep, dan persepsi pasien terhadap suatu
rumah sakit. Citra Merek dari sebuah rumah sakit tidaklah mutlak,
namun relatif terjadi persaingan antara rumah sakit. Pasien dapat
menilai rumah sakit berdasarkan pengalaman mereka seperti
pemeriksaan medis dan pengobatan. Selain itu, citra merek rumah
sakit memiliki tujuan strategis. Reputasi merek rumah sakit dapat
ditingkatkan melalui kegiatan pemasaran. Oleh karena itu, citra merek
yang positif akan membantu pasien menentukan rumah sakit yang
akan dikunjunginya (C.-C. Wu, 2011).

Hawrysz et al., (2021) mendeskripsikan citra merek merupakan
sebuah konsep yang relatif baru dalam industri layanan kesehatan,
penting bagi organisasi layanan kesehatan untuk mendapatkan
keunggulan kompetitif. Karena sifat dari layanan kesehatan, kecil
kemungkinannya untuk mengevaluasi kualitas sepenuhnya bahkan
setelah layanan diterima (Gill & White, 2009), sehingga menjadikan
citra merek menjadi lebih penting bagi rumah sakit (Altaf et al., 2018).

Brand Image biasanya terdiri atas beberapa elemen yang terkait
dengan merek. Brand image terbagi atas dua komponen, yaitu:

1. Faktor fisik: Karakteristik dari suatu merek. Berupa logo, nama
merek, desain kemasan, fungsi dan kegunaan produk.

2. Faktor psikologis: ini terdiri dari emosi, keyakinan, nilai, dan
kepribadian konsumen yang akan menggambarkan produk merek

tertentu.



21

Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa beberapa indikator
citra merek dapat dikategorikan berikut ini:

1. Keunggulan asosiasi merek: di mana produk memiliki keunggulan
dibandingkan produk lain.

2. Kekuatan asosiasi merek: di mana setiap merek yang berharga
memiliki jiwa; penting bagi pemilik merek untuk mengungkapkan
atau mensosialisasikan jiwa atau kepribadian tersebut dalam iklan
atau bentuk lain. Hal ini akan terus menjadi penghubung antara
pelanggan dan produk/merek. Oleh karena itu, merek tersebut
akan menjadi dikenal dengan cepat dan akan tetap unggul di
tengah-tengah maraknya persaingan. Membangun reputasi
sebuah merek menjadi terkenal tidaklah mudah. Namun demikian,
popularitas adalah salah satu kunci yang dapat membentuk
persepsi pelanggan terhadap citra merek.

3. Keunikan asosiasi merek: adalah ciri unik yang dimiliki oleh barang
atau jasa tertentu.

Sangadji dan Sopiah (2013) menyatakan bahwa citra merek dapat
berdampak positif atau negatif tergantung pada bagaimana seseorang
melihat merek tersebut. Menurut Biel dalam Sulistyari (2012),
indikator-indikator yang membentuk perceived image adalah sebagai
berikut:

1. Citra korporat
Citra korporat, citra yang ada dalam perusahaan itu sendiri.
Perusahaan sebagai organisasi berusaha membentuk imagenya
dengan tujuan agar nama perusahaan ini positif, sehingga akan
berdampak dan mempengaruhi segala hal mengenai apa yang
dilakukan oleh instansi.

2. Citra produk/konsumen
Citra produk. Citra konsumen terhadap suatu produk yang dapat
berdampak positif maupun negatif yang berkaitan dengan
keinginan, kebutuhan, dan harapan konsumen. Image dari produk

dapat mendukung terciptanya sebuah citra dari merek.
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3. Citra pemakai

Citra pemakai, akan terbentuk langsung dari pengalaman dan

interaksi dengan pengguna merek tersebut. Meitha Rahardianty,

(2019) mengatakan bahwa manfaat adalah nilai pribadi konsumen

yang diletakkan terhadap atribut dari produk atau layanan, yaitu

apa yang konsumen pikir akan mereka dapatkan dari produk atau
layanan.

Keller (2008) mengemukakan bahwa ada beberapa program
pemasaran yang berperan untuk memasukkan merek ke dalam
ingatan konsumen, yaitu:

1. Strength Of Brand Association

Banyaknya informasi yang diterima oleh pelanggan dan

dihubungkan dengan merek, semakin kuat asosiasi merek yang

terbentuk. Kekuatan asosiasi merek tergantung pada seberapa
banyak informasi yang masuk ke dalam ingatan konsumen dan
bagaimana informasi tersebut disimpan dan bertahan sebagai
bagian dari suatu merek.

2. Favorability Of Brand Association

Ini menunjukkan apakah masyarakat menyukai atau tidak merek

tersebut. Terbentuk oleh kepercayaan pelanggan terhadap produk

yang dapat memenuhi kebutuhan pelanggan.
3. Unigness Of Brand Association
Merek memiliki keunggulan unik dan kompettif yang membuat
konsumen tertarik untuk membeli barang atau jasa. Ini adalah inti
dari sebuah brand positioning. Keuntungan ini meningkatkan nilai
untuk pelanggan agar memiliki daya tarik dengan sebuah produk
atau layanan jasa yang tersedia.
Berdasarkan uraian-uraian di atas, citra merek adalah persepsi
pelanggan tentang merek tersebut dalam suatu pasar. Persepsi ini
dapat berasal dari pengalaman pribadi mereka sendiri atau dari

informasi yang mereka dengar dari orang lain atau media.
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2.2 Tinjauan Umum Tentang Customer experience

Bern Schmitt mendeskripsikan dalam bukunya Customer
experience Management, pengalaman adalah peristiwa pribadi yang
terjadi sebagai tanggapan atas beberapa rangsangan yang
menyebabkan pengalaman tersebut. Pengalaman tersebut didasarkan
pada semua peristiwa yang terjadi dalam kehidupan masing-masing
individu.

Meyer & Schwager, (2007) mendeskripsikan Customer experience
adalah tanggapan pelanggan yang dihasilkan dari interaksi langsung
maupun tidak langsung dengan perusahaan yang secara internal dan
subjektif. Dalam kebanyakan kasus, hubungan secara langsung ini
berasal dari inisiatif konsumen, terjadi dalam hal pembelian dan
pelayanan. Faktor lain seperti pertemuan yang tidak direncanakan,
penampilan produk dan merek, iklan, dan acara promosi lainnya,
merupakan sumber hubungan tidak langsung.

Hollyoake, (2009) mendefinisikan customer experience sebagai
cara perusahaan memahami ekspetasi pelanggan akan pengalaman
di setiap touchpoint serta kontak di setiap tingkatan ketika hubungan
bisnis terbangun. Seddon & Sant, (2007) menyimpulkan hanya
perusahaan yang memberikan pengalaman pelanggan yang tepat
yang dapat mencapai kesuksesan finansial berkelanjutan, retensi, dan
komitmen pelanggan. Lebih lanjut mereka menyatakan bahwa hanya
perusahaan yang memberikan pengalaman pelanggan yang tepat
akan berhasil di pasar global.

Berikut beberapa definisi terkait customer experience yang telah
dijelaskan oleh beberap ahli, yaitu:

a. Customer experience adalah hasil dari semua kontak yang
dipengaruhi oleh budaya rumah sakit, dan membentuk
pengalaman pasien sepanjang proses layanan kesehatan (The
Beryl Institute).

b. Larson et al., (2019) menjelaskan bahwa pengalaman pasien

meliputi tiga domain utama. Tiga domain utama tersebut meliputi:
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komunikasi yang efektif, rasa hormat dan martabat, serta
dukungan emosional. Ketiganya merupakan indikator proses yang
mencerminkan aspek interpersonal dari kualitas perawatan yang
diterima oleh pasien. Domain-domain ini menekankan pentingnya
interaksi yang baik antara penyedia layanan dan pasien untuk
memastikan kualitas layanan yang lebih baik dan meningkatkan
kepuasan pasien secara keseluruhan.

Hewitson et al., (2014) menggambarkan pengalaman konsumen
adalah keterlibatan dalam pengambilan keputusan, dukungan
untuk perawatan diri, interaksi antara staf dan pasien, serta
pemberian informasi.

Rudolph (2016) menggambarkan pengalaman pasien sebagai
semua tindakan dan ucapan yang memengaruhi pikiran, perasaan,
serta kesejahteraan dari pasien dalam (SHM) Society of Hospital
Medicine.

Agency for Healthcare Research and Quality (2021) menyatakan
bahwa pengalaman pasien mencakup berbagai cara pasien
berinteraksi dengan sistem perawatandari rencana kesehatan,
dokter, perawat, dan staff di layanan kesehatan, praktik dokter,
serta sarana perawatan kesehatan lainnya.

Brooks (2006) mengemukakan tindakan yang harus dilakukan

perusahaan dalam meningkatkan pengalaman pelanggannya terdiri

dari lima aspek, yaitu:

1.
2.

Mengetahui apa yang diharapkan oleh pelanggan;

Berhasil memenuhi harapan pelanggan dalam proses serta sistem
yang baik;

Menikmati proses bertransaksi sehingga menjadikan pelanggan
merasa bahagia.

Menyenangkan pelanggan/lkonsumen,;

Menyukseskan transaksi pelanggan sehingga timbul rasa

keberhasilan.
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Schmitt (1999) mengemukakan dimensi yang dapat digunakan
untuk mengukur pengalaman pelanggan, yang terdiri dari:

1. Sense merupakan kemampuan panca indera manusia yang
digunakan untuk merasakan produk dan layanan yang ditawarkan.
Biasanya, perusahaan menarik minat pelanggan melalui elemen-
elemen yang mencolok, dinamis, dan mampu meninggalkan kesan
mendalam. Tujuan pemasaran dari sudut pandang ini secara
umum adalah menciptakan kenikmatan estetika (kegembiraan,
keindahan, dan kepuasan) bagi konsumen melalui rangsangan
indera. Estetika dalam konteks pemasaran adalah strategi untuk
mempromosikan produk dengan cara merangsang panca indera,
sehingga membentuk identitas merek produk tersebut. Pendekatan
pemasaran ini dirancang untuk menciptakan pengalaman yang
berhubungan dengan emosi melalui aktivitas seperti menyentuh,
mencium, dan merasakan, yang melibatkan panca indera. Elemen
“sense” mencakup gaya, tema, dan warna. Bagi konsumen,
“sense” berfungsi membedakan satu produk dari produk lainnya,
memotivasi pembeli untuk bertindak, serta membangun nilai
produk atau layanan berdasarkan pengalaman yang dialami
(sebelum, selama, dan setelah pembelian) dalam menggunakan
produk atau jasa tersebut.(Schmitt, 1999).

2. Feel adalah perasaan yang ditampilkan melalui kesenangan, ide,
dan citra terkait pelayanan pelanggan; menyentuh perasaan dan
emosi terdalam, dengan tujuan membangkitkan pengalaman
afektif yang menciptakan perasaan senang dan bangga. Unsur feel
mencakup emosi atau perasaan positif terhadap suasana hati.
Feel merupakan strategi dan implementasi yang bertujuan untuk
mempengaruhi produk melalui penyedia pengalaman, dan agar
berhasil, perlu dipahami cara menciptakan perasaan selama
proses konsumsi produk berlangsung. Ini bertujuan menciptakan
hubungan yang kuat antara merek dan konsumen. Dengan

mempertimbangkan suasana hati dan emosi pelanggan, suasana
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hati bisa dipicu oleh rangsangan tertentu tanpa disadari oleh
pelanggan, sedangkan emosi dapat ditanamkan secara sengaja
oleh perusahaan, misalnya menumbuhkan rasa cinta yang menjadi
tujuan utama dari dimensi pemasaran “feel/”. Emosi juga bisa
beragam, mulai dari basic emotion seperti kebahagiaan atau
kejengkelan, hingga complex emotion seperti munculnya
kenangan akan peristiwa masa lalu. Menurut Schmitt (1999) feel
marketing ditujukan terhadap emosi dan perasaan konsumen
dengan tujuan memengaruhi pengalaman yang dimulai dengan
suasana hati yang lemah lembut hingga emosi yang besar
terhadap kebanggaan produk/jasa.

. Think adalah pengalaman yang membutuhkan kecerdasan untuk
menciptakan pengalaman kognitif dan pemecahan masalah. Think
ini  menghasilkan aspek kognitif serta pengalaman dalam
memecahkan masalah. Pemikiran yang baik akan mendorong
pelanggan untuk berpikir positif, sehingga memberikan pandangan
positif terhadap produk atau perusahaan. Fokus dari pemasaran
think adalah bagaimana menarik minat konsumen terhadap
perusahaan dan produk yang ditawarkan melalui rangsangan
berpikir kognitif. Pemikiran kreatif yang muncul dalam benak
pelanggan terkait dengan merek atau perusahaan, atau ketika
pelanggan diajak terlibat dalam proses pemikiran kreatif, adalah
inti dari pendekatan ini. Tujuan dari think marketing adalah
mendorong konsumen untuk terlibat dalam pemikiran kreatif yang
mendalam, yang dapat mengubah citra produk serta berperan
penting dalam menggeser asumsi dan ekspektasi konsumen yang
lampau.

. Act didesain untuk menciptakan pengalaman konsumen yang
berkaitan dengan aspek fisik tubuh. Strategi pemasaran act
dirancang dengan tujuan mempengaruhi perilaku, gaya hidup, dan
interaksi konsumen (Schmitt 1999). Act marketing berfokus pada

menciptakan pengalaman konsumen yang berhubungan dengan
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kondisi fisik, pola perilaku jangka panjang, dan gaya hidup,
sebagai hasil dari interaksi dengan orang lain. Pendekatan act
mencakup pengalaman terkait gaya hidup dan interaksi, di mana
perubahan gaya hidup terjadi karena dipengaruhi oleh motivasi
internal maupun eksternal, yang mendorong konsumen untuk
membeli produk atau layanan.

Relate adalah kemampuan untuk menjalin hubungan dengan
orang lain, kelompok sosial, atau identitas sosial yang lebih luas
(seperti pekerjaan atau gaya hidup). Konsep ini mengembangkan
pengalaman yang melampaui sensasi pribadi, perasaan, logika,
dan tindakan, dengan menghubungkan individu pada konteks
sosial dan budaya yang lebih luas untuk mencerminkan sebuah
merek. Esensi dari relate adalah mengajak individu untuk
berinteraksi, berhubungan, atau memiliki ikatan dengan orang lain,
kelompok sosial, bahkan budaya secara keseluruhan melalui
media produk tersebut. Relate merupakan tipe pengalaman yang
digunakan untuk mempengaruhi pelanggan dan mengembangkan
semua aspek (sense, feel, think, dan act), dengan fokus pada
penciptaan persepsi positif di mata konsumen.

Pengalaman pelanggan merupakan kejadian ataupun insiden

yang dirasakan serta meninggalkan pengalaman tersendiri bagi

konsumen sebagai reaksi terhadap pelayanan yang diterima.

Pengalaman ini dapat memunculkan perasaan puas atau kecewa

pada pelanggan, yang pada akhirnya berpengaruh positif terhadap
tingkat kepuasan mereka (Schmitt, 1999) (Maghfiroh, 2017).

Melakukan pengukuran pengalaman pasien memberikan banyak

manfaat antara lain:

1.

Kualitas pelayanan akan meningkat

2. Sebagai panduan untuk melaporkan dan membandingkan kinerja
3.
4. Bahan evaluasi untuk pelayanan di masa yang akan datang

Memenuhi harapan dari pasien sebagai pusat pelayanan

karena adanya informasi terkait pengalaman pasien.
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5. Meningkatkan kepuasan pasien
6. Menjadi referensi bagi pasien untuk merekomendasikan
pelayanan yang diberikan kepada keluarga dan teman-teman.
7. Membentuk citra merek yang positif dari konsumen.
2.3 Tinjauan Umum Tentang Trust

Kotler dan Keller (2016: 225) mendefinisikan kepercayaan sebagai
berikut: Trust adalah kesediaan sebuah perusahaan untuk bergantung
pada mitra bisnisnya. Kepercayaan ini bergantung pada berbagai
faktor interpersonal dan antarorganisasi, seperti persepsi terhadap
kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebaikan perusahaan. Definisi
ini  menjelaskan bahwa kepercayaan merupakan kesediaan
perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis, dengan faktor-faktor
seperti kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebaikan sebagai
penentu utama kepercayaan tersebut.

Mowen. J. C & Minor (2002) menyimpulkan bahwa kepercayaan
pelanggan dapat didefinisikan sebagai pengetahuan yang dimiliki
pelanggan serta kesimpulan yang mereka tarik terkait objek,
karakteristiknya, dan manfaatnya. Siagian (2001) menjelaskan bahwa
frust konsumen dapat diartikan sebagai harapan pelanggan bahwa
penyedia jasa akan mampu memenuhi kebutuhan mereka.

Sheth et al., (2004) menyimpulkan bahwa Kepercayaan adalah
kesiapan untuk bergantung pada kemampuan, integritas, dan motivasi
pihak lain dalam bertindak untuk memenuhi kebutuhan serta
kepentingan sesuai dengan kesepakatan yang telah dibuat, baik
secara implisit maupun eksplisit.

Trust adalah kunci kesuksesan hubungan; keuntungan hubungan
yang didasarkan pada kepercayaan sangat berpengaruh dan
berkaitan dengan:

1. Kerjasama
Kerjasama berdasarkan kepercayaan dapat membantu orang

merasa lebih percaya dan aman. Dengan meningkatnya



29

kepercayaan, akan memberikan hasil yang lebih baik daripada

bekerja secara individu.

. Komitmen

Komitmen merupakan landasan suatu hubungan; komitmen tidak
mudah hilang dan hanya dapat dibentuk oleh pihak-pihak yang
saling percaya.

Durasi Hubungan

Kepercayaan mendorong kerja untuk menghasilkan hubungan dan
menahan diri dari mengutamakan hasil jangka pendek atau
bertindak oportunis. Kepercayaan dari penjual dikaitkan secara
positif dengan kemungkinan bahwa pembeli akan melakukan bisnis

di masa mendatang, yang meningkatkan durasi hubungan.

. Kualitas

Menerima dan menggunakan informasi dari pihak yang dipercayai
cenderung menghasilkan manfaat yang lebih besar. Dengan
demikian, kepercayaan dapat membantu menyelesaikan konflik
atau perselisihan secara efektif dan damai. Sebaliknya, tanpa
adanya kepercayaan, perselisihan dianggap sebagai tanda adanya
kesulitan di masa depan yang dapat berpotensi mengakhiri
hubungan. (Peppers & Rogers, 2016).

Kepercayaan adalah kunci dari kualitas hubungan karena

mendorong pemasar untuk melakukan hal-hal berikut:

1.

Menempatkan lebih banyak perhatian pada investasi dalam
mempertahankan mitra mereka agar terjalin hubungan kerja sama

yang baik;

. Menolak pilihan jangka pendek yang menggiurkan dengan

menekankan keuntungan jangka panjang dari membangun

hubungan yang baik dengan pelanggan; dan

. Bertindak lebih bijaksana saat melihat kegiatan yang memiliki risiko

tinggi karena mereka meyakini bahwa mitranya tidak akan

bertindak oportunistik.
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Lebih dari empat dekade penelitian terkait kepercayaan telah
menghasilkan komponen untuk mengukur kepercayaan, seperti
kepuasan, skala interpersonal, kesetiaan dan hasilnya.

1. Kepuasan

Persepsi konsumen terhadap hasil transaksi akan mempengaruhi

perilaku mereka di masa mendatang, termasuk tingkat kepuasan

dan loyalitas konsumen. Dalam konteks ini, kepuasan bertindak
sebagai variabel mediator yang menghubungkan kualitas
pelayanan dan kepercayaan dengan loyalitas konsumen. Dengan
kata lain, ketika konsumen merasakan bahwa kualitas layanan
yang diterima sesuai atau melampaui harapan mereka, hal ini
meningkatkan kepercayaan mereka terhadap penyedia layanan.

2. Dimensi Interpersonal

Dimensi ini mengukur hubungan interpersonal di tempat kerja. Ini

termasuk hubungan positif antara pelanggan dengan perusahaan.
3. Terpercaya

Terpercaya karena memberikan frust kepada pelanggan tentang

kemampuan, kejujuran, integritas, kebaikan, kecerdasan, dan

ketulusan dalam pelayanannya.
4. Hasil Kepercayaan

Kepercayaan berkaitan dengan tindakan dan kognitif konsumen

(Rawlins, 2007).

Maister, D. H., Green & Galford (2001) menyimpulkan dimensi
Trust adalah sebagai berikut:

1. Kredibilitas (credibility)

Kredibilitas adalah ketika seorang karyawan bertindak dengan

jujur dan perkataannya dapat diandalkan. Jenis kredibilitas lainnya

mencakup kepercayaan dan integritas.
2. Reliabilitas (realibility)

Sesuatu yang dapat diandalkan atau dapat diandalkan disebut

memiliki reliabilitas. Reliabilitas juga mencakup familiaritas dan

prediktoritas.
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3. Intimasi (Intimacy)
Kata "integritas" berhubungan dengan intimasi, yang menunjukkan
bahwa karyawan memiliki kualitas moral yang kuat.

4. Orientasi Diri Sendiri (Self Oriented)
Orientasi Diri Sendiri berarti bahwa perusahaan atau organisasi
berfokus pada tujuan dan aktivitas perusahaan atau organisasi

tersebut.

2.4 Tinjauan Umum Kepuasan Pasien

Nursalam (2011) mendeskripsikan kepuasan adalah perasaan
senang yang timbul akibat perbandingan antara kesenangan
seseorang terhadap suatu kegiatan atau suatu produk dengan
harapannya. Sedangkan pasien adalah makhluk biologis-psikologis-
sosial-ekonomi-budaya. Memiliki makna bahwa pasien harus
memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapannya dari berbagai
aspek: biologis (kesehatan), psikologis (kepuasan), sosial-ekonomi
(perumahan, sandang, pangan, dan ikatan sosial), dan kultural
(Supriyanto & Ernawaty, 2010).

Kotler menyimpulkan bahwa kepuasan pasien merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang yang terjadi setelah
membandingkan persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil
suatu produk dengan harapannya (Nursalam, 2011). Kepuasan pasien
merupakan respon pasien terhadap kesesuaian tingkat kepentingan
atau harapannya sebelum dan sesudah menerima pelayanan.

Fandy Tijiptono (2005) mengemukakan bahwa kepuasan
pelanggan  didasarkan pada persepsi pelanggan terkait
ketidaksesuaian antara kinerja produk sebenarnya yang dirasakan
setelah pemakaiannya dan harapan awal untuk standar kinerja seperti
pembelian. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi
setelah pembelian, di mana kinerja alternatif yang akan memenuhi

atau melebihi harapan terkait produk dan jasa yang diharapkan. Jika
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performace tidak dapat memenuhi harapan, mengakibatkan terjadinya
ketidakpuasan (Fandy Tjiptono, 2001: 350).

Berdasarkan beberapa definisi terkait Kepuasan Pelanggan
diatas, pelanggan pada dasarnya menilai kepuasan atau
ketidakpuasan mereka dengan suatu produk dengan membandingkan
kinerjanya dengan tingkat harapan yang telah tertanam dalam pikiran
atau benak mereka. Setia atau loyalnya konsumen adalah hasil dari
kepuasan pelanggan.

Lupiyoadi (2001) dan Irawan (2004) menyimpulkan kepuasan
konsumen dapat dipengaruhi oleh beberapa hal berikut:

1. Kualitas Produk

Pelanggan akan merasa puas jika hasil evaluasi mereka

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas

tinggi. Konsumen rasional selalu menginginkan produk yang
berkualitas tinggi meskipun mereka telah berkorban untuk
mendapatkan produk tersebut. Dalam hal ini, produk berkualitas
takan menciptakan nilai tambah di benak konsumen.

2. Kualitas Layanan

Pelanggan akan merasa puas jika mereka mendapatkan layanan

yang baik atau sesuai dengan harapan mereka. Pelanggan yang

puas akan menunjukkan kemungkinan untuk kembali membeli
produk yang sama dan cenderung memberikan persepsi tentang
produk perusahaan.

3. Emosional

Jika mereka menggunakan produk dengan merek tertentu yang

memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi, mereka akan merasa

bangga dan yakin bahwa orang lain akan kagum terhadap mereka.

Kepuasan yang dicapa bukan karena kualitas produk, tetapi

karena nilai sosial atau rasa hormat diri yang membuat konsumen

puas dengan merek tertentu.

4. Harga
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Harga produk yang lebih murah meskipun memiliki kualitas yang
sama akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggan.
Harga murah biasanya menjadi sumber kepuasan bagi pembeli
yang sensitif karena mereka akan mendapatkan nilai yang tinggi
untuk uang mereka. Namun, bagi pembeli yang tidak sensitif
terhadap harga, aspek harga ini tidak terlalu penting.

Kemudahan dan Biaya

Jika memperoleh suatu produk atau jasa relatif mudah, nyaman,
dan efisien, pelanggan akan merasa lebih puas. Besar peluang
pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa karena mereka
tidak perlu membuang waktu atau mengeluarkan biaya lebih untuk
memperolehnya.

Penelitian yang dilakukan oleh Gadalean, Cheptea, dan

Constantin (2011) meneliti aspek-aspek yang dapat berpengaruh

terhadap tingkat kepuasan konsumen. Berkowitz (2016)

mengemukakan skor kepuasan dipengaruhi secara positif oleh

beberapa faktor, sebagai berikut:

a.

-~ o o o0 T

5 Q@

Penanganan akurat;

Penanganan yang penuh empati;

Pemaparan yang terarah terkait penanganan;
Tidak menimbulkan rasa nyeri;

Memberikan rasa simpati;

Interaksi positif terhadap kerabat serta keluarga;
Segera merespon;

Kesempatan untuk rileks;

Kuantitas serta kualitas dari makanan;
Penanganan yang diakukan dengan tepat.

Tjiptono (2012) mengklaim ada beberapa langkah untuk menilai

dan memantau kepuasan pelanggan maupun pelanggan pesaing

yang dapat digunakan oleh instansi/rumah sakit, yaitu:

1. Sistem Saran dan Keluhan



34

Rumah sakit berfokus pada konsumen akan memberi
pelanggannya banyak kesempatan untuk menyampaikan keluhan
dan rekomendasi mereka dengan cara yang sama seperti saat
menggunakan kotak saran dan kartu komentar, atau metode
lainnya. Dengan mengumpulkan informasi dari pelanggan secara
langsung, cara tersebut berfokus pada pengumpulan saran dari
pelanggan dan mengidentifikasi suatu masalah yang terjadi,
sehingga perusahaan dapat mengetahui keluhan pelanggan dan
segera mengevaluasinya.
2. Konsumen Samaran

Perusahaan dapat meminta orang lain untuk berpura-pura menjadi

pelanggan untuk melihat langsung pelayanan yang diberikan oleh

karyawan perusahaan, guna memperlihatkan bagaimana
sebenarnya karyawan melayani pelanggan.
3. Analisis mantan pelanggan

Untuk mengetahui alasan mengapa pelanggan beralih ke

perusahaan lain atau berhenti menjadi pelanggan di suatu

perusahaan. Perusahaan dapat menghubungi alasan mengapa
pelanggan tersebut berhenti membeli produk atau jasanya.
4. Survei Kepuasan Konsumen

Sebagian besar survei kepuasan pelanggan dilakukan melalui

berbagai macam metode. Metode ini memungkinkan perusahaan

untuk mendapatkan umpan balik langsung dari pasien terkait apa
hal yang terpikirkan dari produk dan layanan mereka.

Konsumen yang merasa puas dengan barang dan jasa akan
membeli kembali dan menganjurkan orang lain untuk menggunakan
barang dan jasa yang mereka anggap memenuhi kebutuhan mereka
karena kinerja pelayanannya. Untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan atau konsumen, ada beberapa strategi yang dapat dilakukan
(Yamit & Zulian, 2005).

1. Menmpelajari keinginan dan kebutuhan pelanggan
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Pelanggan yang diketahui keinginannya tentang suatu jasa atau
produk akan membuat lebih mudah bagi perusahaan untuk
memasarkan produk atau jasa tersebut kepada target
pelanggannya. Sehingga dapat dilakukan riset pasar terlebih
dahulu.

2. Mengetahui tentang proses pengambilan keputusan dalam membeli

Penyedia layanan dapat memprediksi faktor yang mempengaruhi

keputusan pelanggan untuk membeli barang dan memberikan

pelayanan yang tepat kepada pelanggan.

Membangun citra institusi

Perusahaan harus mempertimbangkan proses informasi yang

menentukan bagaimana pelanggan melihat layanan yang diberikan.

Persepsi baik dan buruknya pelanggan sangat bergantung pada

informasi yang mereka peroleh tentang layanan yang diberikan oleh

perusahaan.

4. Membangun kesadaran akan pentingnya kepuasan pelanggan
Semua unit dalam organisasi harus sadar akan pentingnya
kepuasan pelanggan dan bertanggung jawab untuk melakukannya.
Jika kepuasan pelanggan menjadi motivasi bagi setiap unit, maka
citra organisasi akan lebih baik.

Ware, Snyder, Wright, dan Davies (1983) menyimpulkan dalam
mengukur kepuasan pelanggan terdapat beberapa komponen yang
diperhatikan, antara lain:

1. Sikap petugas

Sikap petugas layanan untuk berinteraksi langsung dengan

konsumen meliputi perhatian, kasih sayang, kesopanan, rasa

hormat, serta perilaku kasar.

2. Kualitas secara teknis
Kemampuan penyedia layanan untuk memberikan layanan dengan
standar yang tinggi, termasuk akurasi, ketelitian serta kekeliruan
yang mungkin terjadi.

3. Aksesibilitas
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Hal-hal yang mempengaruhi kebijakan untuk memperoleh layanan
termasuk harga, usaha dan waktu yang diperlukan dalam membuat
janji serta kemudahan dalam mencapai lokasi layanan.

4. Biaya
Kepantasan dan keterjangkauan biaya dari perusahaan.

5. Efisiensi (Outcome)

Output dari proses layanan di rumah sakit, seperti pelayanan medis
yang utama.

6. Kontinuitas (Countinuity)

Hasil dari keberlangsungan pelayanan.

7. Lingkungan fisik
Kebijakan area rumah sakit seperti ketersediaan sarana dan
prasarana yang lengkap, ketertiban dan kenyamanan area dan
adanya petunjuk dan arahan yang jelas.

8. Ketersediaan
Tersedianya sarana dan prasarana yang memadai dan memenuhi
kebutuhan pasien.

Gerson (2004) menyimpulkan keuntungan pelaksanaan
pengukuran kepuasan konsumen adalah tersedianya tanggapan yang
cepat, signifikan, dan objektif. Hasil pengukuran dari konsumen ini
dapat dimanfaatkan untuk menilai kinerja pekerjaan dengan
membandingkannya terhadap standar yang telah ditetapkan, serta
untuk menentukan langkah-langkah yang perlu diambil guna
melakukan perbaikan di masa mendatang. Pengukuran kepuasan
pasien memiliki beberapa manfaat antara lain:

a. Pengukuran memberikan seseorang rasa pencapaian dan
keberhasilan, yang kemudian akan diwujudkan dalam bentuk
pelayanan yang unggul kepada pelanggan.

b. Pengukuran dijadikan landasan untuk menetapkan standar kinerja
dan prestasi yang harus dicapai, serta akan mendorong

peningkatan kualitas dan kepuasan pelanggan.
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c. Pengukuran memberikan feedback langsung terhadap pelaksana,
terutama jika inisiatif dari konsumen melakukan pengukuran.

d. Pengukuran akan membantu memberikan informasi apa yang
harus dilaksanakan agar meningkatkan kualitas dan kepuasan
pasien, serta bagaimana mendapatkan informasi dari konsumen.

e. Pengukuran menjadi penyemangat seseorang agar melaksanakan

dan meraih tingkat produktivitas jauh lebih baik.



2.5 Matriks Penelitian Terdahulu

Tabel 2. Matriks Penelitian Terdahulu
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
1 Debi Yolanda The Influence ofluntuk menganalisisPenelitian Populasi dalam Hasil penelitian Persamaan:
Kaban, Arlina |Quality of Servicepengaruh kualitas|Kuantitatif penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas|Pada penelitian ini
Nurbaity and Hospital Image pelayanan dan citra adalah seluruh pasien ppelayanan langsung, citra  peneliti sama-sama
Lubis, on Patient Loyaltyrumah sakit melalui rawat inap di RS Sri  rumah sakit dan kepuasan menggunakan
Beby Karina Fwith Satisfactionkepuasan pasien Ratu tahun 2019 berpengaruh positif dan variabel Brand
Sembiring  Patients asterhadap loyalitas sampai dengan tahun signifikan terhadap loyalitas ;¢
(2022) Intervening pasien di RS Sri Ratu. 2021 yaitu sebanyak |pasien di RS Sri Ratu '
Variables (Case 1.523 pasien, dengan Medan. kemudian secara _
Study of Sri Ratu jumlah sampel tidak langsung kualitas Perbedaan:
Hospital Medan) sebanyak 317 pasien. [pelayanan berpengaruh Pada penelitian ini
positif dan signifikan populasi
terhadap loyalitas pasien ~ [dikhususkan di Unit
melalui citra rumah sakit dan [Rawat Inap

citra rumah sakit melalui citra
rumah sakit berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien di
RS Sri Ratu Medan.
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
2 [Cham TatA Study of BranﬂMengkaji pentingnyaPenelitian Sebanyak 400 Hasil dari penelitian ini Persamaan:
Huei, image, Perceivedcitra  merek, danKuantitatif kuesioner survei yang /menunjukkan bahwa citra  |Pada penelitian ini
Lim Yet Mee |[Service Quality, dampaknya terhadap dikelola sendiri merek memiliki pengaruh peneliti sama-sama
dan Aik Nai  |Patient Satisfaction/lkualitas layanan dibagikan secara positif yang signifikan menggunakan
Chiek (2014) @and Behavioralrumah sakit seperti pribadi kepada terhadap kualitas layanan | grigbel Brand
Intention among  lyang dirasakan oleh wisatawan medis yang dirasakan; dan citra a0 dan  Patient
the Medicalwisatawan medis Indonesia di empat  merek berhubungan secara : -
; ) " o " Satisfaction
Tourists rumah sakit terpilih,  signifikan dan positif dengan
dengan masing- niat perilaku wisatawan Perbedaan:
masing 100 medis (yaitu, niat untuk A
. . Pada penelitian ini
responden. berkunjung kembali). mengkaiji citra
Temuan tersebut juga merek terhadap
menunjukkan bahwa tingkat )
kepuasan memediasi kualitas layanan
b , bukan terhadap
hubungan antara kualitas K :
: : epuasan pasien.
layanan dan niat perilaku
wisatawan medis.
3 [Sinan The Effect of BrandUntuk mengetahuiMetode Kuesioner dengan Sebagai hasil dari pengujian, Persamaan:
Cavusoglu image and Brandpengaruh citra merekpengumpulan mudah diterapkan hanya citra merek yang Peneliti
(2018) Benefit ondan manfaat merekdata primer pada 286 kelompok tampaknya berpengaruh menggunakan
Customer Loyalty:terhadap loyalitas/digunakan ~ konsumen yang terhadap loyalitas pelanggan variabel Brand
The Case of Turkey|pelanggan. dalam tinggal di Bingdl (hipotesis H1 didukung). image
penelitian ini. |melalui pengambilan ['Manfaat merek, loyalitas
Metode surveijsampel untuk pelanggan" dan "citra merek, Perbedaan:
digunakan mendapatkan data manfaat merek" tidak mengkaji Brand
sebagai yang diperlukan. mempengaruhi (hipotesis H2|image terhadap

pengumpulan

data primer.

Hasilnya diuji dengan
analisis relasi

dan H3 tidak didukung).

loyalitas pelanggan.
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
4 |Lailatul Pengaruh BrandPenelitian iniPenelitian Sampel penelitian Kesimpulan untuk penelitianPersamaan:
Maghfiroh image,  Customerpertujuan untukini adalah |adalah 200 Pasien |ni adalah Brand image,Menggunakan
(2017) Perceived  Value,mengetahui pengaruhpenelitian rawat jalan yang |customer perceived valuevariabel yang sama
dan CustomerBrand Image,observasio  mengunjungi rumah  4an  customer experienceyaitu Brand image,
experience customer  perceivednal sakit. _ Metode dapat mempengaruhicustomer
Terhadap value dan customer pengambilan ke , . d
Kepuasan Pasien |experience terhadap sampel denagan puasan pasien. experience , an
. . pel 9 kepuasan pasien.
kepuasan pasien di proportional
Instalasi Rawat Jalan i
sampling. Perbedaan:
Lokasi penelitian di
daerah Provinsi
Jawa Timur yang
memiliki
karakteristik ~ yang
berbeda.
5 [Selly, The Influence of  |Studi ini bertujuan Metode Penelitian ini Hasil penelitian|Persamaan:
NOVELA,A [Service Quality, untuk  menentukan kuantitatif melibatkan 155 orang menunjukkan bahwa Menggunakan
* Johanes [Perceived Value pengaruh kualitas |dan yang pernah dirawat |kualitas pelayanan, nilaiyariabel yang sama
Ronaldy, and Corporate pelayanan terhadap [analisis di rumah sakit swasta yang dirasakan, dan citrayaitu citra rumah
POLLA, Image Toward persepsi nilai dan |deskriptif. di wilayah perusahaan rumah sakitisakit dan kepuasan
Dkk (2018)  [npatient persepsi perusahaan Jabodetabek. swasta di  Jabodetabek pelanggan.
Satisfaction on rumah sakit terhadap sangat memengaruhi
Private Hospital kepuasan pasien kepuasan pasien. Perbedaan:
Case Study in yang dirawat  di Penelitian
Jabodetabek, rumah sakit swasta. dilaksanakan di RS
Indonesia swasta dan khusus

rawat inap.
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
6 [Tagdees Healthcare ServiceUntuk  memberikanJenis Sebanyak 611 pasienHasil menunjukkan bahwa Persamaan:
Fatima, Quality, Patientpenjelasan  tentangpenelitan (baik dalam maupunppenyedia layanan kesehatan/Menggunakan
Shahab AlamSatisfaction andpersepsi pasienstatistik luar ruangan)swasta  berusaha  untukjvariabel yang sama
Ma“k, . Asmal_oyalty . An erhadap penyE‘dladeStkrlptlf, berpall’tISIpaS.,I dalam menyediakan |ayanan ya|tu kepuasan
Shabbir Investigation inlayanan kesehatanyarians survei kuesioner dari : :
. S . kesehatan yang lebih baik./pelanggan.
(2018) Context of Privateswasta. Studi  inimetode enam rumah sakit . -
- ; Hasil menunjukkan bahwa
Healthcare berkonsentrasi  padaumum, swasta di 'Slamabad’k . q
Systems kualitas layananieliabilitas, ~ [Pakistan. epuasan — pasien - dan perbedaan:
rumah  sakit  dankorelasi loyalitas  pasien cenderung penelitian tersebut
menganalisis dan regresi meningkat dengan kualitas| gjaksanakan di 6
hubungan antaral layanan  kesehatan yang|, ,mah sakit swasta
g:ﬂg;ﬁﬂan kualitas :fbmhbam.I(umnaslayanaEdan bertujuan
o i ©se atan - _termasu untuk menilai
mengantisipasi lingkungan f|5|k,I|ngkungankualitas layanan
kepuasan pasien dan ramah  pelanggan, daya .
kesetiaan pasien. tanggap, komunikasi, privasi,
Layanan kesehatan terhadap kepuasan
. dan keamanan. Kepuasan .
rumah  sakit dan : kan lovalit dan loyalitas.
kesetiaan pasien pasien menentukan loyalitas
dinilai sebagai faktor pasien.
mediasi kepuasan

pasien.
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
7 [Tat HueiBrand image asUntuk mengetahuiPenelitian Kuesioner surveiTemuan dari penelitian iniPersamaan:
Cham, BoonThe  Competitivedampak aspek sosialKuantitatif digunakan untukmengakui pentingnya keduaMenggunakan
Liat ChenglEdge for Hospitalsdan pemasaran mengumpulkan sosial (misalnya sosial variabel yang sama
and Jason|in Medical Tourism terhadap citra merek tanggapan dari 720 media dan komunikasi dariyaitu Brand image.
Boon Chuan rumah sakit berbasis wisatawan medis di 6mulut ke  mulut) dan
Cheok (2020) wisata medis, serta rumah sakit yangpemasaran (misalnya iklan |[Perbedaan:
hubungannya terletak di lokasi rumah sakit dan persepsiPenelitian ini fokus
terhadap kualitas tersebut (dengan 120 harga) aspek untukjuntuk menilai
layanan. responden dari setiapmembangun citra merek didampak aspek
rumah sakit). Setelahjantara rumah sakit berbasisisosial dan
proses pembersihanpariwisata medis.pemasaran
data, total 596 kasusKonsekuensinya, merek citraterhadap citra
di antara tanggapan jakan mempengaruhi kualitasmerek rumah sakit
yang diterima. layanan yang dirasakan diperbasis wisata

kalangan wisatawan medis;
lebih  lanjut  memerlukan
dampak positif pada niat
perilaku, dengan kepuasan
dan nilai yang dirasakan
sebagai mediator antara
kedua faktor tersebut

medis.
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
8 [Christian Service Quality,Tujuan penelitian iniPenelitian Menggunakan metodeKualitas layanan memilikiPersamaan:
Elizar, RatnaCustomer adalah untukdeskriptif. SEM pada 190pengaruh langsung Menggunakan
Indrawati, Satisfaction, mengetahui pengaruhMetode yangresponden Terhadap loyalitasivariabel yang sama
Tantri YanuarCustomer Trust kualitas pelayanandigunakan pelanggan dan  kualitasyaitu Trust
Rahmat Syah and Customerterhadap loyalitasjadalah survei layanan memiliki pengaruh
(2020) Loyalty in Servicekonsumen denganyaitu  survei tidak langsung terhadapPerbedaan:
of Paediatrickepuasan danicross loyalitas pelanggan melaluiPenelitian ini fokus
Polyclinic Overkepercayaan sectional mediasi kepercayaanmelihat  pengaruh
Private H Hospitalkonsumen  sebagai pelanggan. Namun, kualitaskualitas pelayanan
of East Jakarta,variabel intervening layanan tidak secara tidakterhadap loyalitas
Indonesia pada pelayanan langsung mempengaruhikonsumen dengan
poliklinik  anak di loyalitas pelanggan melaluikepuasan dan
RSSH mediasi kepuasankepercayaan
pelanggan. Kualitas layanankonsumen sebagai
mempengaruhi kepuasanyvariabel intervening.

pelanggan. Kualitas layanan
mempengaruhi kepercayaan
pelanggan. Kualitas layanan

mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Kepuasan
pelanggan tidak

mempengaruhi loyalitas

Serta fokus pada
unit poliklinik anak.
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
pelanggan. Kepercayaan
pelanggan mempengaruhi
loyalitas pelanggan Poliklinik
anak RSSH
9 |Adiati Peran Brand Gambaran merek,Perencanaan Data penelitian ini Pengaruh yang besar pada |Persamaan:
hardjanti Image, Trustdan |kepercayaan merek,penelitian diperoleh dengan model ini adalah pengaruh  Memiliki variabel
(2011) Awareness dan kesadaran mereklyang menyebarkan langsung kesadaran merek |yang sama yaitu
Terhadap terhadap niat perilakudigunakan kuisioner kepada (0,434), preferensi merek  citra merek dan
Behavioral melalui preferensidalam 120 responden selaku((0,807), nilai yang dirasakankepercayaan
Intention melalui merek, nilai yangpenelitian inikonsumen Fastnetjpelanggan (0.464),
Brand Preference, (dirasakan pelanggan,pengujian Internet Service kepuasan (0.740 Perbedaan:
Customer dan kepuasan adalahipotesis. Provider di Bekasi Responden
Perceived Value [tujuan penelitian ini. dan Jakarta. Sampel penelitian adalah
dan Satisfaction dalam penelitian ini konsumen Fastnef
menggunakan teknik Internet Service
purposive sampling Provider di Bekasi
dan Jakarta, tidak
terkait pada fasilitas
kesehatan.
10 (Ching-Sheng |Service Quality,Melihat hubunganPenelitian Pasien rawat jalanKualitas layanan danPersamaan:
Chang, Su- Trust, and Patienfantara kualitasKuantitatif dengan sampelkepuasan pasien lebih baikMemiliki variabel
Yueh  Chen |Satisfaction inlayanan, sebanyak 285jika persepsi pertemuanyang sama Yyaitu
and Yi- Ting |interpersonal- kepercayaan, dan responden. pelayanan medis berbasis|Trust dan Kepuasan
Lan (Chang  €gageq Medicalkepuasan pasien interpersonal. Persepsipasien.
Service Encounters|selama pertemuan. kualitas
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
Pelayanan medis pelayanan secara positif Perbedaan:
berbasis memengaruhi trust pasien. |Menganalisis
interpersonal,  serta Kepuasan secara positif pengaruh yang
melakukan  analisis dapat berpengaruh terhadap perfokus pelayanan
gap pada penelitian kepuasan. medis berbasis
terdahulu. interpersonal
11 Pedro  Silva [The Trust- Untuk Penelitian Melibatkan 175 pasienSkala yang digunakan untuk |Persamaan:
(2015) Commitment mengembangkan Kuantitatif dari  unit layananMengevaluasi kualitasMemiliki variabel
Challenge In dan menguji secara kesehatan swastalayanan adalah valid danyang sama yaitu
Service Quality-  [eMPpiris model untuk Portugis bermakna. Untuk mencapailTrust dan kepuasan.
Loyalty menguji kualitas kepuasan pelanggan,
Relationships llfgaenrig’ ;Zﬁu(?;r?n’ kualitas  layanan harusPerbedaan:
kofnitme% sebagai dibangun  dari berbagaiLo.kasi penelitian di
anteseden loyalitas aspek dan relevan.junit layanan
dalam layanan _Kepuasan kesehatan swasta.
kesehatan swasta. jalur—kepercayaan—
loyalitas telah divalidasi.
12 [Yunus & The Role of Untuk menganalisis  |Penelitian Sampel penelitianlLoyalitas pelangganPersamaan:
lbrahim Customer faktor-faktor ~ yang Kuantitatif berjumlah 270 orang |dipengaruhi oleh citra; citraMemiliki variabel
(2019) Satisfaction mempengaruhi responden,  sampelmemengaruhi kepuasanyang sama yaitu
and Trust as loyalitas pelanggan diambil di 3 lokasi ISPpelanggan, yang pada|Trust dan kepuasan
Mediation on dan juga faktor- yang berbeda vyaitugilirannya meningkatkanpasien.
The Influence of faktor . yang (Langsa, loyalitaspelanggan.
Service Quality mempengaruhi Lhokseumawe,  danKepercayaan memengaruhi
kepuasan dan :
and Corporate Meulaboh). loyalitas konsumen
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan

Image to Customer kepercayaan dengan reputasi baikPerbedaan:

Loyalty konsumen. tentunya dapatlLokasi penelitian di
menumbuhkan kepercayaan3 daerah dan
pelanggan, yang padatambahan variabel
gilirannya akan|loyalitas pelanggan.
menumbuhkan rasa setia
dari konsumen.

13 dr. AdityaHubungan untuk menganalisis Pendekatan [Seluruh pasien padaTerdapat hubungan secaraPersamaan:
Pratama Kepercayaan, hubungan kuantitatif danunit  rawat  jalansignifikan dan positif antaraPersamaan:
Saanin, Dr. drKualitas Kepercayaan, rancangan dengan total sampelKepercayaan, KewajaranMemiliki variabel
Grace Pelayanan, Kewajaran harga, (cross 175 pasien. Teknikharga, Kualitas pelayananyang sama yaitu
Rumengan, [Kewajaran Harga,Kualitas —pelayanan sectional. pengambilan sampeldan lingkungan fisik| Trust dan kepuasan
MARS, Drdan  Lingkungand@n Lingkungan fisik dilakukan denganterhadap Kepuasan Pasienpasien. Dan metode
Laila Ulfa,Fisik Terhadapterhfaldap Kepuasap purposive sampling |pada pasien rawat inapjpenelitian kuantitatif

. |Pasien pada unit .
SKM. M.KesKepuasan Pas'enRawat inap Rumah Rumah Sakit Azra Bogor. dengan rancangan
dr. JeffryPada Unit Rawats kit  Azra  Kota cross sectional
Rustandy, Inap RS Azra Kotapggor
MKM Bogor Provinsi Perbedaan:
(2022) Jawa Barat Lokasi penelitian

dilaksanakan di
Rumah Sakit swasta
dengan fokus
populasi pada Unit
Rawat Inap.
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No |Penulis Judul Penelitian Tujuan Metqd_e Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan
14 [Novia Jelita Pengaruh KualitasUntuk  mengetahui Penelitian Populasi sampel yangKualitas pelayanan memilikiPersamaan:
Gomoi, Pelayanan danPengaruh  Kualitas kuantitatif digunakan dalampengaruh terhadapMemiliki variabel
JohnyR.  E. |Pengalaman Pelayanan dan penelitian ini adalahkepuasan konsumen,yang sama yaitu
Tampi, Konsumen Pengalaman pasien rawat inapsedangkan pengalamanpengalaman pasien/
Aneke Y. Terhadap Konsumen Terhadap yang ada di irina clkonsumen tidak memilikicustomer
Punuindoong Kepuasan Kepuasan . Teknik  pengambilanpengaruh terhadapiexperience dan
(2021) Konsumen (Pasien)Konsumen (EaS|en sampel yangkepuasan konsumen, danmetode penelitian
Rawat Inap Irina CRawat Inap)_ Irina. C digunakan dalamkualitas pelayanan’ dankuantitatif
“IRumah Sakit Umum . '
Rumah Sakitlp,sat Prof. Dr. R. D. penellltlan adalghpengalaman pelanggan
Umum Pusat Prof.xandou Manado. Teknik Purposivesecara bersamaanPerbedaan:
Dr. R. D. Kandou Sampling. Sebanyakberpengaruh terhadapPopulasi sampel
Manado 50 responden. kepuasan konsumen.yang digunakan
Melalui uji koefisienjpenelitian ini adalah
determinasi didapatkanpasien rawat inap.
bahwa kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan pengalaman
sebanyak 24,40%
sedangkan sisanya
dipengaruhi  oleh  faktor-
faktor lain.
15 [Farideh Explaining FactorsTujuan utama dari Penelitian Populasi penelitian iniEkuitas merek mempunyaiPersamaan:
Dalaki, Majid Affecting Brandpenelitian ini untuk dilakukan terdiri dari  pasienpengaruh positif danMemiliki variabel
Esmaeilpour, image of Hospital |menjelaskan faktor- secara yang dirawat disignifikan berpengaruh yang sama vyaitu
With the Emphasis [faktor yang deskriptif dan |Rymah Sakit Salman- Brand image.
mempengaruhi citra  studi
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No| Penulis Judul Penelitian Tujuan Metode Populasi Dan Hasil Persamaan dan
Penelitian Sampel Perbedaan

Manijeh on Branding inmerek Salman-e- korelasional. e-Farsi. Sampelterhadap citra merek RumahPerbedaan:
Bahrainizad |Health Services|Farsi Bushehr Sebanyak 385,Sakit Salman-e-Farsi. Populasi yang
Marketing; A CaseRumah Sakit dengan kuesioner disebar digunakan adalah
Study on SalmanPeran perantara nilai secara acak pasien rawat inap,
Farsi Hospital inmerek khusus. di antara pasien di metode  deskriptif,
Bushehr Rumah Sakit Salman- dan untuk
e-Farsi di Bushehr. mengetahui  faktor
yang berhubungan
dengan Brand

image.

16 [Dewi WahyuniThe Effect of BrandTujuan dari |Penelitian Berjumlah 170 Gambaran merekPersamaan:
Supangat image and Patientpenelitian ini adalah Kuantitatif responden. Sampel memengaruhi kepuasanMemiliki variabel
(2022) Satisfaction onuntuk  mempelajari dari penelitian ini pasien, loyalitas mereka,yang sama yaitu

Patient Loyalty inPagaimana citra adalah pasien rawat |kepuasan mereka, dan citraBrand image dan
Outstanding merek dan customer jalan di RSUP Dr. merek memengaruhikepuasan pasien
Installations Dr_satlsfactlon . Tadjuddin Chalid Kota |oyalitas mereka secara
Tadjuddin Cha”dmem_engaruhl . Makassar langsung dan tidakPerbedaan:
Makassar onalltqs _pasien langsung, semua berkatTeori dan lokasi
: rawat jalan di RSUP ’ ) .
kepuasan pasien. penelitian.

Dr. Tadjuddin Chalid
di Makassar.




2.6 Mapping Teori Penelitian

Tabel 3. Mapping Teori Penelitian
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BRAND IMAGE

CUSTOMER
EXPERIENCE

TRUST

KEPUASAN PASIEN

Keller (2003)

1. Favorability of
brand association

2. Streagth of brand
association

3. Uniqueness of
brand association

Schifman dan Kanuk
(2008)

. Corporate Image

. User Image

. Product Image

WN P

Bravo (2011)
1. Coporate Identity

2. Physical
Enviroment
Contact Personal
4. Service Offering

w

Kotler (2009)
Atribut
Manfaat
Nilai-nilai
Budaya
Kepribadian
Penggunaan

og ks wnNkE

Schmitt (1999)
Sense

Feel

Think

Act

Relate

arwbdE

L.L.Berry &
Bendapudi
(2003)

1. Clues in People
2. Clues in

Collaborative

3. Cluesin

Tangible.

Maister et. al (2001)

a ks ownhpRE

Credibility
Reability
Intimacy

Self orientation

Robbins & Judge
(2009)
Integritas
Kompetensi
Konsistensi
Loyalitas
keterbukaan

Ware et al., (1984)
Interpersonal Manner

Technical Quality
Accesibility/convenience
Finances
Efficacy/Outcome
Continuity

Physical environment
Availability

©ONoOGbhwDdRE

Consuegra (2007)
Kesesuaian harapan
Persepsi Kinerja
3. Penilaian pelanggan

A

Moison, Walter dan White
(dalam Nooria; 2008)
Karakteristik produk
Harga

Pelayanan

Lokasi

Fasilitas

Image

Desain visual
Suasana

Komunikasi

©oo~N Ok wWDNPRE

Berdasarkan mapping teori dari masing-masing variabel

diatas,

peneliti menggunakan teori Keller (2003) untuk variabel Brand image yang

mengungkapkan 3 indikator yaitu favorability of brand association, strength

of brand association dan uniqueness of brand association. Customer

experience (pengalaman pelanggan) menggunakan teori dari Schmitt
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(1999) dengan 5 indikator yaitu sense, feel, think, act dan relate. Variabel
Trust menggunakan teori dari Maister et al (2001) dengan 4 indikator yaitu
credibility, reability, intimacy dan self orientation.

Untuk variabel kepuasan pasien, peneliti menggunakan teori dari
Ware et al., (1984) dengan 8 indikator yaitu sikap interpersonal, kualitas
teknis, aksesibilitas’lkenyamanan, keuanga/biaya, hasil, kontinuitas,

lingkungan fisik dan ketersediaan.



2.7 Kerangka Teori Penelitian

Kaban, D et al (2022), Maghfiroh, L. (2017)

Novella et al (2018), Hardjanti (2011)
Yunus et al (2019)
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! Philiip Kotler 1 ’

1 Ondang, M. M., &

! (2019) | Syah, T. Y. R. (2018)
1

! 1

1| _Produk_ | Brand image

' ! (Keller, 2003)

1 )

: Harga :" 1. Favorability of brand association

1 : 2. Strength of brand assoiation

: Tempat 1 3. Uniquesness of brand association
1

! . 1

1| Promosi !

! 1

| Partisipan| !

l :

e e =

Miao, R., Zhang, H., et al (2020).
Khodadad Hosseini, S. H.,et al (2017)

:' Patient

Nguyen, T. L. H.,, &
1 Nagase, K. (2020)

! Customer
! Relationship
' Marketing

v

Trust

(Maister et. al, 2001)
1. Credibility

Hardjanti (2011)
Chang et al (2013)
Saanin. P.A et al (2022)

A 4

KEPUASAN PASIEN
(Were et al, 1984)

1. Interpersonal Manner
2. Technical Quality

2. Reability 3. Accesibility/convenience
3. gﬁ’}”a"fy . 4. Finances
4. Self orientation 5. Efficacy/outcome
Customer experience 6. Countinuity
itt, 1999) | e _-~— "= il aie i 7. Physical Environment
(Schmitt, 1999) Perceived | ZadAAetal(2020) ysical
1. Sense . | »| 8. Availability
2. Feel L Q_U_a_ll_ty_ - .
3. Think Tan, C. N. L., Ojo, A.
el iolulaia O., Cheah, J. H., & AL
4, A(:‘[| X Service : Ramayah, T. (2019). Ding, B et al (2019)
5. Relate 1 Qua“ty ' R
Maghfiroh, L. (2017) 1 . a .
| Gomoi, N.J et al (2021) B L ! i Partisipasi |
P ——— , — \ Pelanggan !
Keterangan: [ ] :Diteliti i i: Tidak Diteliti ~~ =------==----

Gambar 3. Kerangka Teori Penelitian
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2.8 Kerangka Konsep Penelitian
Kerangka konsep penelitian berikut dibuat berdasarkan kajian

masalah dan kerangka teori penelitian, sebagai berikut:

H3
Brand image . 4
(Keller, 2003)
1. Favorability of brand association H1 .
2. Strength of brand assoiation Kepuasan Pasien
3. Uniquesness of brand association (Were et al, 1984)
Trust H5
H6 (Maister et. al, 2001) —» 1. Interpersonal Manner
1. Credibility > 2. Technical Quality
H7 2. Reability > 3. Accesibility/convenience
I . 3. Intimacy 4. Finances
Customer experience 4. Self orientation 5. Efficacy/outcome
(Schmitt, 1999) H2 6. Countinuity
1. Sense 7. Physical Environment
2. Feel 8. Availability
3. Think
4. Act
5. Relate Yy
H4
Gambar 4. Kerangka Konsep
Keterangan:

|:| : Variabel Eksogen
O : Variabel Endogen
— : Pengaruh Langsung

: Pengaruh Tidak Langsung

2.9 Hipotesis Penelitian
Hipotesis adalah jawaban sementara untuk pertanyaan penelitian,
di mana rumusan masalah disajikan dalam bentuk pernyataan
deklaratif. Hipotesis penelitian ini didasarkan pada hubungan antara
dua atau lebih variabel. Berdasarkan latar belakang, rumusan
masalah, dan kerangka konsep sebelumnya, hipotesis ini adalah

sebagai berikut:
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2.9.1 Hipotesis Null (HO)

1.

Tidak terdapat pengaruh langsung brand image terhadap Trust
pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan?

Tidak terdapat pengaruh langsung customer experience terhadap
Trust pasien pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi
Sulawesi Selatan?

Tidak terdapat pengaruh langsung Brand image terhadap
kepuasan pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi
Sulawesi Selatan?

Tidak terdapat pengaruh langsung customer experience terhadap
kepuasan pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi
Sulawesi Selatan?

Tidak terdapat pengaruh langsung Trust terhadap kepuasan
pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan?

Tidak terdapat pengaruh langsung Brand image terhadap
kepuasan melalui Trust pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haiji
Provinsi Sulawesi Selatan?

Tidak terdapat pengaruh langsung Brand image terhadap
kepuasan melalui Trust pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haiji

Provinsi Sulawesi Selatan?

2.9.2 Hipotesis Alternatif (Ha)

1.

2.

3.

Terdapat pengaruh langsung Brand image terhadap Trust pasien
Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan?
Terdapat pengaruh langsung customer experience terhadap Trust
pasien pada Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi
Selatan?

Terdapat pengaruh langsung Brand image terhadap kepuasan
pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi

Selatan?
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. Terdapat pengaruh langsung customer experience terhadap
kepuasan pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi
Sulawesi Selatan?

. Terdapat pengaruh langsung Trust terhadap kepuasan pasien
Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi Sulawesi Selatan?

. Terdapat pengaruh langsung Brand image terhadap kepuasan
melalui Trust pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi
Sulawesi Selatan?

. Terdapat pengaruh langsung Brand image terhadap kepuasan
melalui Trust pasien Instalasi Rawat Jalan RSUD Haji Provinsi

Sulawesi Selatan?



2.10 Definisi Operasional & Kriteria Objektif

Tabel 4. Definisi Operasional & Kriteria Objektif
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No Varlalb.el Defenisi/ Konsep Definisi Operasional Alat dan Cara Hasil Kriteria Objektif
Penelitian Pengukuran Pengukuran
1. | Brand Kotler (1991) Persepsi pasien di | Kuesioner a. Skor tertinggi Berdasarkan
image merujuk pada instalasi rawat jalan | sebanyak (11x4) = 44 perhitungan di atas
citra merek RSUD Haji. Dengan | 11 pertanyaan b. Skor maka kriteria objektif
sebagai menilai 3 indikator yaitu | dengan terendah tentang Brand
kombinasi  dari Favorability of brand | menggunakan (11x1) =11 image yaitu:
nama, reputasi, association, Strength of | skala likert: c.Skor range | a. Baik: jika total
desain, dan brand association dan | 4. Sangat setuju (44-11) =33 skor jawaban
simbol. Citra ini Unigness of  brand | 3. setuju d. Interval skor responden = 27,5
digunakan oleh association 2. Tidak setuju (33/2) =16,5 b. Kurang Baik: jika
konsumen untuk 1. Sangat tidak | e.Skor (44- total skor
membedakan setuju 16,5) = 27,5 jawaban
produk dan responden <27,5
layanan dari | 1. Favorability of brand |Diukur  dengan | a.Skor tertinggi a.Baik: jika total
para pesaing. association adalah | kuesioner (4x4) =16 skor jawaban
seberapa positif atau | tertutup, jumlah 4 | b.Skor responden = 10
negatif asosiasi yang |item pertanyaan. terendah b.Kurang Baik: jika
dimiliki pasien terhadap 4x1)=4 total skor jawaban
merek rumah sakit. c. Skor  range responden < 10
Mencakup persepsi (16-4) =12
tentang kualitas d. Interval skor
layanan, reputasi, (12/2) =6

kenyamanan dan nilai
tambah yang dirasakan
oleh pasien.

e. Skor (16-6) =
10
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No Varla_b_el Defenisi/ Konsep Definisi Operasional Alat dan Cara Hasil Kriteria Objektif
Penelitian Pengukuran Pengukuran
2. Strength  of brand |Diukur  dengan | a.Skor tertinggi c.Baik: jika total
association adalah | kuesioner (5x4) =20 skor jawaban
merek memiliki | tertutup, jumlah 5 | b. Skor responden = 12,5
keunggulan kompetitif | item pertanyaan. terendah d.Kurang Baik: jika
yang membuat (5x1) =5 total skor jawaban
konsumen tertarik c. Skor  range responden < 12,5
untuk melakukan (20-5) = 15
pembelian. d. Interval skor
Keunggulan ini (15/2) =7,5
memberikan nilai lebih e. Skor (20-
kepada konsumen 7,5)=125
agar
memiliki suatu
ketertarikan  dengan
sebuah
produk/layanan jasa.
Mencakup fasilitas
yang lengkap, tarif,
lokasi yang strategis,
ketepatan waktu

dokter, dan kecepatan
dalam pelayanan di

rumah sakit.

. Unigness of brand
association adalah
keunikan asosiasi

merek merujuk pada
sejauh mana asosiasi

Diukur
kuesioner
tertutup, jumlah 2
item pertanyaan.

dengan

a. Skor tertinggi

(2x4) =8
b. Skor
terendah

(2x1) = 2

a.Baik: jika total
skor jawaban
responden = 5

b.Kurang Baik: jika
total skor jawaban
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Varla_b_el Defenisi/ Konsep Definisi Operasional Alat dan Cara Hasil Kriteria Objektif
Penelitian Pengukuran Pengukuran
yang dimiliki pasien c. Skor  range responden <5
terhadap merek (8-2)=6
rumah sakit berbeda d. Interval skor
dari asosiasi terhadap (6/2) =3
merek rumah sakit e. Skor (8-3) =
lainnya. Mencakup 5
nama dan layanan
khas di rumah sakit
Customer | Customer Persepsi pasien Kuesioner a. Skor tertinggi Berdasarkan
experience | experience mengenai instalasi sebanyak (17x4) =68 perhitungan di atas
peristiwa atau | rawat jalan RSUD Haiji. 17 pertanyaan | b.Skor maka kriteria obijektif
kejadian yang | Dengan menilai 5 dengan terendah tentang Customer
dialami dan | indikator yaitu sense, menggunakan (17x1) =17 Experience yaitu:
memiliki kesan | feel, think, act dan likert: c. Skor  range a. Baik: Jika total
pribadi untuk | relate. 4. Sangat (68-17) =51 skor jawaban
pasien sebagai setuju d. Interval skor responden
respons terhadap 3. Setuju (51/2) = 25,5 2425
adanya 2. Tidak setuju e. Skor (68- b. Kurang baik:
rangsangan atau 1. Sangat tidak 25,5) =425 Jika total skor
stimuli dari setuju jawaban
pelayanan  yang responden
didapatkan. <425
Pengalaman ini |1. Sense experience | Diukur  dengan | a. Skor tertinggi a.Baik: jika total
dapat (Panca Indera) | kuesioner (5x4) =20 skor jawaban
menghasilkan merupakan tertutup, jumlah 5| b. Skor responden = 12,5
perasaan senang pengalaman indrawi |item pertanyaan. terendah b. Kurang Baik: jika
atau kecewa pasien selama (5x1) =5 total skor jawaban
kepada pelanggan berinteraksi  dengan c. Skor  range responden < 12,5




58

No Varla_b_el Defenisi/ Konsep Definisi Operasional Alat dan Cara Hasil Kriteria Objektif
Penelitian Pengukuran Pengukuran
sehingga lingkungan fisik rumah (20-5) =15
mempengaruhi sakit. Hal ini d. Interval skor
kepuasan mencakup aspek (A5/2)=7,5
pelanggan visual, audio, e. Skor (20-7,5)
(Schmitt, 1999). sentuhan, penciuman, =125
dan rasa yang dapat
mempengaruhi
persepsi pasien
terhadap kualitas
layanan. Seperti
kebersihan fasilitas,
pencahayaan di
ruangan, ruangan
yang harum, warna
dinding rumah sakit
dan suhu di ruangan
yang tidak membuat
gerah.
Feel experience | Diukur  dengan | a.Skor tertinggi a.Baik: jika total
(Perasaan Emotional) | kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
adalah perasaan dan | tertutup, jumlah 3 | b. Skor responden = 7,5
emosi positif yang |item pertanyaan. terendah b. Kurang Baik: jika
muncul dari  hati, (3x1) =3 total skor jawaban
serta perasaan c. Skor  range responden <7,5
bahagia yang (12-3)=9
dirasakan saat d. Interval skor
mengonsumsi  suatu (9/2) =45
produk dan jasa.
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No Varla_b_el Defenisi/ Konsep Definisi Operasional Alat dan Cara Hasil Kriteria Objektif
Penelitian Pengukuran Pengukuran
Mencakup perasaan e. Skor (12-
senang saat 45)=7,5
berinteraksi  dengan
dokter dan perawat,
pelayanan yang
ramah, dan
kemudahan dalam
bertransaksi di rumah
sakit.
Think experience | Diukur  dengan | a. Skor tertinggi a.Baik: jika total
(berfikir/kognitif) kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
merupakan pemikiran | tertutup, jumlah 3 | b. Skor responden = 7,5
kreatif yang muncul |item pertanyaan. terendah b. Kurang Baik: jika
dibenak  konsumen (3x1)=3 total skor jawaban
akan suatu merek/ c. Skor  range responden < 7,5
perusahaan atau (12-3)=9
pelanggan di ajak d. Interval skor
untuk terlibat dalam (9/2) =45
pemikiran kreatif. e. Skor (12-
Mencakup informasi 45)=75
medis yang diberikan,
kemudahan dalam
pelayanan dan
pemikiran pasien
untuk dapat
merekomendasikan
rumah sakit.
. Action (pengalaman | Diukur  dengan | a. Skor tertinggi a.Baik: jika total
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No Varla_b_el Defenisi/ Konsep Definisi Operasional Alat dan Cara Hasil Kriteria Objektif
Penelitian Pengukuran Pengukuran

fisik / perilaku) | kuesioner (2x4) =8 skor jawaban
merupakan tertutup, jumlah 2 | b. Skor responden = 5
pengalaman item pertanyaan. terendah b. Kurang Baik: jika
pelanggan yang (2x1) =2 total skor jawaban
merujuk pada c. Skor  range responden <5
tindakan dan perilaku (8-2)=6
pasien. Seperti d. Interval skor
berbagi pengalaman (6/2) =3
positif ke orang lain e. Skor (8-3) =5
terkait layanan hingga
merekomendasikan.

5. Relate (sosial) | Diukur  dengan | a.Skor tertinggi a.Baik: jika total
merupakan hubungan | kuesioner (4x4) =16 skor jawaban
pasien dengan rumah | tertutup, jumlah 4 | b. Skor responden = 10
sakit secara | item pertanyaan. terendah b.Kurang Baik: jika
keseluruhan, (4x1)=4 total skor jawaban
termasuk  hubungan c. Skor  range responden < 10
baik dengan  staf (16-4) =12
medis dan persepsi d. Interval skor
mengenai komunitas (12/2) =6
atau lingkungan yang e. Skor (16-6) =
diciptakan oleh rumah 10
sakit.

3. | Trust Kesediaan suatu | Persepsi pasien Kuesioner 10 . Skor tertinggi a. Kurang Bak =
instansi untuk | mengenai harapan pertanyaan (10x4) = 40 Jika total jawaban
mengandalkan bahwa penyedia jasa di dengan _ Skor responden <25
mitra bisnis. Instalasi Rayyat Jalan menggunakan terendah b. Baik = jika total
Kepercayaan RSUD Hayji dapat | skala likert. jawaban

(10x1) = 10
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tergantung pada | dipercaya atau | 4. Sangat Skor Range responden 225
perbagai faktor diandglkah . dievalugsi setuju . (40-10) = 30
mterpersona! da'n meIaIIU|”4 indikator, y.a}ltu 3. SgtUJu ' Interval Skor
antar organisasi. Credibility, Reability, 2. Tidak setuju B
(Maister, D. H., | Intimacy, dan Self | 1. Sangat tidak (30/2)=15
Green & Galford, | orientation setuju e. Skor (40-15)
2001). =25
1. Credibility: Persepsi | Diukur ~ dengan | a. Skor tertinggi a.Baik: jika total
pasien terhadap | kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
keahlian dan kompetensi | tertutup, jumlah 3 | b. Skor responden 27,5
rumah sakit dan staf | item pertanyaan. terendah b. Kurang Baik: jika
medis dalam (3x1) =3 total skor jawaban
memberikan layanan c. Skor  range responden < 7,5
kesehatan yang (12-3)=9
berkualitas. Mencakup d. Interval skor
ketepatan waktu (9/2) =45
praktek, penjelasan staf e. Skor (12-4,5)
medis terkait =75
pemeriksaan, dan
persepsi terkait citra
rumah sakit.
.Reability: Keandalan | Diukur ~ dengan | a. Skor tertinggi a.Baik: jika total
merujuk pada proses | kuesioner (2x4) =8 skor jawaban
pelayanan yang | tertutup, jumlah 2 | b. Skor responden 25
diberikan RS dan | item pertanyaan. terendah b. Kurang Baik: jika
kepastian kepada pasien (2x1) =2 total skor jawaban
terkait lama  waktu c. Skor  range responden <5
tunggu. (8-2)=6
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d. Interval skor
(6/2) =3
e. Skor (8-3) =5
3.Intimacy: Keakraban | Diukur ~ dengan | a. Skor tertinggi a.Baik: jika total
merujuk pada | kuesioner (2x4) =8 skor jawaban
kemampuan rumah sakit | tertutup, jumlah 2 | b. Skor responden 2 5
dan staf medis untuk | item pertanyaan. terendah .Kurang Baik: jika
dapat terbuka terhadap (2x1)=2 total skor jawaban
setiap kondisi pasien c. Skor  range responden <5
dan bagaimana cara (8-2)=6
dalam mengiformasikan d. Interval skor
kondisi tersebut. (6/2) =3
e. Skor (8-3) =
5
4. Self orientation: Merujuk | Diukur ~ dengan | a. Skor tertinggi .Baik: jika total
pada persepsi pasien | kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
tentang sejauh mana | tertutup, jumlah 3 | b. Skor responden = 7,5
rumah sakit dan staf | item pertanyaan. terendah .Kurang Baik: jika
medis menempatkan (3x1) =3 total skor jawaban
kepentingan pasien di c. Skor  range responden <7,5
atas kepentingan pribadi (12-3)=9
atau organisasi. Seperti d. Interval skor
staf medis yang (9/2) =4,5
berfokus kepada e. Skor (12-
permasalahan yang 45)=7,5

terjadi,ketepatan waktu
dokter, dan staf medis
yang cepat tanggap.
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4. | Kepuasan Kepuasan Persepsi pasien di Kuesioner a. Skor tertinggi Berdasarkan
Pasien adalah tingkat instalasi rawat jalan sebanyak (24x4) = 96 perhitungan di atas
kepuasan RSUD Haji Prov. Sul-Sel 24 pertanyaan | b. Skor maka kriteria objektif
seseorang dengan menilai 8 dengan terendah tentang  kepuasan
setelah indikator yaitu menggunakan (24x1) =24 pasien yaitu:
membandingkan Interpersonal Manner, skala likert: c. Skor range
kinerja atau hasil Technical Quality, 4. Sangat puas (96-24)=72 a. Puas: jika total
yang dirasakan | Accesibility/convenience, 3. Puas d. Interval skor skor jawaban
dibandingkan Finances, 2. Tidak puas (72/2) = 36 responden 260
dengan Efficacy/outcome, 1. Sangat tidak | e. Skor (96-36) b. Kurang puas:
harapannya. Jadi Countinuity, Physical puas =60 jika total skor
kepuasan atau Environment dan jawaban
ketidakpuasan Ava/lab/l/ty responden <60
adalah 1. Sikap petugas | Diukur  dengan | a.Skor tertinggi | a.Puas: jika total
kesimpulan  dari (Interpersonal kuesioner (3x4) = 12 skor jawaban
interaksi  antara Manner) merupakan | tertutup, jumlah 3 | b. Skor responden = 7,5
harapan dan cara penyedia | item pertanyaan. terendah b. Kurang Puas: jika
pengalaman layanan  berinteraksi (3x1) =3 total skor jawaban
sesudah secara c.Skor  range responden < 7,5
memakai  jasa pribadi dengan pasien (12-3)=9
atau pelayanan meliputi: perhatian, d.Interval skor
yang  diberikan keramahan dan (9/2) = 4,5
(Kotler,1988) empati yang e.Skor (12-4,5)
ditunjukkan selama =75
pelayanan.

2. Kualitas secara klinis
(Technical  Quality),

Diukur
kuesioner

dengan

a. Skor tertinggi
(3x4) =12

a.

Puas:
skor

jika total
jawaban
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hal ini menyangkut | tertutup, jumlah 3 | b.Skor responden 27,5
kualitas secara |item pertanyaan. terendah b. Kurang Puas: jika
tekhnis dari pemberi (3x1) =3 total skor jawaban
layanan meliputi: c. Skor  range responden < 7,5
keberadaan petugas (12-3)=9
yang selalu ada d. Interval skor
ditempat, penjelasan (9/2) =45
dokter terkait e. Skor (12-
dagnosa kepada 45)=75
pasien dan

ketersediaan fasilitas.

. Aksesibilitas

(Accesibility/
convenience)
merupakan
faktor

memengaruhi
dalam pengaturan
untuk mendapatkan
pelayanan termasuk

faktor-
yang

akses untuk
memperoleh

informasi, waktu
tunggu pelayanan
dan kemudahan
pasien dalam

menyampaikan
kondisi kesehatan.

Diukur
kuesioner
tertutup, jumlah 3
item pertanyaan.

dengan

a. Skor tertinggi

(3x4) =12

b. Skor
terendah
(3x1)=3

c. Skor  range
(12-3)=9

d. Interval skor
(9/2) = 4,5

e. Skor (12-
45)=75

a.Puas: jika total
skor jawaban
responden = 7,5

b.Kurang Puas: jika
total skor jawaban
responden < 7,5
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4. Keuangan Diukur ~ dengan | a. Skor tertinggi a.Puas: jika total
(Finances) kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
merupakan faktor | tertutup, jumlah 3 | b.Skor responden 27,5
yang berkaitan | item pertanyaan. terendah b. Kurang Puas: jika
dengan keuangan (3x1) =3 total skor jawaban
untuk  memperoleh c. Skor  range responden < 7,5
layanan, seperti (12-3)=9
kejelasan biaya, d. Interval skor
keterjangkauan (9/2) =4,5
harga, dan e. Skor (12-
kemudahan prosedur 45)=75
pembayaran.

5. Efisiensi Diukur  dengan | a. Skor tertinggi a.Puas: jika total
(Efficacy/Outcome) kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
adalah  hasil dari | tertutup, jumlah 3 | b.Skor responden 27,5
proses  pelayanan item pertanyaan. terendah b. Kurang Puas: jika
di rumah sakit (3x1) =3 total skor jawaban
seperti pelayanan c. Skor  range responden < 7,5
medis. (12-3)=9

d. Interval skor
(9/2) =4,5

e. Skor (12-
4,5)=17,5

6. Kontinuitas Diukur ~ dengan | a. Skor tertinggi a.Puas: jika total
(Continuity) kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
berhubungan tertutup, jumlah 3 | b.Skor responden = 7,5
dengan item pertanyaan. terendah b. Kurang Puas: jika
keberlangsungan (3x1) =3 total skor jawaban
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dari proses layanan c. Skor  range responden < 7,5
seperti  kemudahan (12-3)=9
prosedur, d. Interval skor
kesesuaian  jadwal (9/2) = 4,5
dokter dan ketepatan e. Skor (12-
waktu. 45)=75
. Lingkungan Fisik Diukur ~ dengan | a. Skor tertinggi .Puas: jika total
(Physical kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
environment) adalah tertutup, jumlah 3 | b. Skor responden = 7,5
pengaturan item pertanyaan. terendah .Kurang Puas: jika
lingkungan (3x1) =3 total skor jawaban
mencakup aspek c. Skor  range responden < 7,5
keindahan, (12-3) =9
kebersihan, serta d. Interval skor
kenyamanan (9/2) =45
lingkungan rumah e. Skor (12-
sakit. 45)=7,5
. Ketersediaan Diukur  dengan | a. Skor tertinggi .Puas: jika total
(Availability) meliputi | kuesioner (3x4) =12 skor jawaban
ketersediaan tertutup, jumlah 3 | b. Skor responden = 7,5
petunjuk arah, |item pertanyaan. terendah .Kurang Puas: jika
informasi dan obat (3x1) =3 total skor jawaban
c. Skor  range responden < 7,5
(12-3) =9
d. Interval skor
(9/2) =4,5
f. Skor (12-

45)=75




