
 
 
 

 

i 
 

 SKRIPSI 

HUBUNGAN BRAND IMAGE DENGAN PERSEPSI PASIEN DI 

WILAYAH KERJA PUSKESMAS BANGGAE I KABUPATEN MAJENE  

 

 

 

 

 

 

 

 

ICAWATI 

B0521004 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI S1 ADMINISTRASI KESEHATAN 

FAKULTAS ILMU KESEHATAN 

UNIVERSITAS SULAWESI BARAT 

2025 

 

 

 



ii 
 

HUBUNGAN BRAND IMAGE DENGAN PERSEPSI PASIEN DI 

WILAYAH KERJA PUSKESMAS BANGGAE I KABUPATEN MAJENE  

 

 

 

 

 

 

 

 

ICAWATI 

B0521004 

 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI S1 ADMINISTRASI KESEHATAN 

FAKULTAS ILMU KESEHATAN 

UNIVERSITAS SULAWESI BARAT 

2025 

 

 



iii 
 

HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS 

 

Skripsi/karya Ilmiah ini adalah hasil karya sendiri dan semua sumber baik yang 

dikutip maupun dirujuk telah saya nyatakan dengan benar. 

 

Nama 

 

: Icawati 

Nim 

 

: B0521004 

Tanggal 

 

 

: 18 Desember 2025 

Tanda Tangan 

 

 

: 

 

  



iv 
 

HALAMAN PERSETUJUAN 

Skripsi dengan judul: 

HUBUNGAN BRAND IMAGE DENGAN PERSEPSI PASIEN DI 

WILAYAH KERJA PUSKESMAS BANGGAE I KABUPATEN MAJENE 

Disusun dan diajukan oleh: 

ICAWATI 

B0521004 

Telah disetujui untuk disajikan dihadapan tim penguji pada seminar Skripsi 

program studi S1 Administrasi Kesehatan Fakultas Ilmu Kesehatan Universitas 

Sulawesi Barat. 

Ditetapkan di Majene, 18 Desember 2025. 

Dewan Pembimbing 

Pembimbing I 

 

 

Muhammad Hosni Mubarak, SKM., M.Kes 

NIDN. 0912048903 

Pembimbing II 

 

 

         Sherly Rudianti Batter, SKM., M.Kes 

NIDN.0008089305 

 

Mengetahui 

Koordinator Studi S1 Administrasi Kesehatan 

 

 

 

 

Muhammad Hosni Mubarak, SKM.,M.Kes 

NIDN. 0912048903 

  



v 
 

HALAMAN PENGESAHAN 

Skripsi dengan judul: 

HUBUNGAN BRAND IMAGE DENGAN PERSEPSI PASIEN DI 

WILAYAH KERJA PUSKESMAS BANGGAE I KABUPATEN MAJENE 

Yang diajukan oleh  

ICAWATI 

B0521004 

Telah disetujui untuk dipertahankan dihadapan dewan penguji dan diterima sebagai 

bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar sarjana kesehatan 

program studi S1 Administrasi Kesehatan Fakultas Ilmu Kesehatan Universitas 

Sulawesi Barat 

Ditetapkan di Majene, 18 Desember 2025 

Dewan Penguji 

Andi Mifta Farid Panggeleng, SKM., M.K.M 

 

 

(………………………………...) 

dr. Chandra Alim, M.Kes 

 

 

(………………………………...) 

Masniati, S.E., S.Kes 

 

 

(………………………………...) 

Dewan Pembimbing 

Muhammad Hosni Mubarak, SKM., M.Kes 

 

 

(…………………………….…..) 

Sherly Rudianti Batter, SKM., M.Kes  (…………………………..…….) 

 

Mengetahui  

Dekan  

Fakultas Ilmu Kesehatan 

 

 

 

 

Dr. Habibi, SKM.,M.Kes 

NIDN.2010098703 

Koordinator  

Studi S1 Administrasi kesehatan 

 

 

 

 

Muhammad Hosni Mubarak, SKM., M.Kes 

NIDN. 0912048903 



vi 
 

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS 

AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS 

Sebagai civitas akademik Fakultas Ilmu Kesehatan Universitas Sulawesi Barat, 

saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama 

 

: Icawati 

Nim 

 

: B0521004 

Program Studi 

 

: S1 Administrasi Kesehatan 

Jenis Karya : Skripsi 

 

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada 

Fakultas Ilmu Kesehatan Universitas Sulawesi Barat Hak Bebas Royalti Non 

Eksklusif (Non-exclusive Royalty-free Right) atas karya ilmiah saya yang 

berjudul: 

HUBUNGAN BRAND IMAGE DENGAN PERSEPSI PASIEN DI 

WILAYAH KERJA PUSKESMAS BANGGAE I KABUPATEN MAJENE 

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti non 

eksklusif ini Universitas Sulawesi Barat berhak menyimpan, mengalih 

media/formatlan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat, 

dan memublikasikan tugas akhir saya selama tetap mencantumkan nama saya 

sebagai penulis/pencipta dan pemilik Hak Cipta. 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya. 

Dibuat di : Majene 

Pada tanggal : 15 Oktober 2025 

  

Yang menyatakan 

 

 

 

 

Icawati 

 

 

 

 

 



ix 
 

ABSTRAK 

Puskesmas sebagai garda terdepan pelayanan kesehatan primer menghadapi tantangan 

dalam membangun citra positif di tengah meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap 

kualitas layanan. Data menunjukkan penurunan Indeks Kepuasan Masyarakat dan 

kunjungan pasien di Puskesmas Banggae I selama tiga tahun terakhir, mengindikasikan 

perubahan persepsi masyarakat yang perlu dikaji lebih mendalam. Tujuan: Menganalisis 

hubungan brand image yang meliputi dimensi brand experience, information quality, dan 

customer interaction dengan persepsi pasien di Puskesmas Banggae I. Metode: Penelitian 

kuantitatif dengan desain cross sectional terhadap 99 responden yang dipilih menggunakan 

teknik accidental sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur dengan skala 

Likert dan dianalisis menggunakan uji Chi-Square dan regresi linear. Hasil: Terdapat 

hubungan signifikan antara brand image (p=0,002), information quality (p=0,001), dan 

customer interaction (p=0,000) dengan persepsi pasien. Analisis multivariat menunjukkan 

customer interaction memiliki pengaruh paling dominan (β=0,307; p=0,005), diikuti 

information quality (β=0,218; p=0,031) dan brand image (β=0,189; p=0,042). Kesimpulan: 

Ketiga dimensi brand image terbukti berhubungan signifikan dengan persepsi pasien, 

dengan kualitas interaksi pelanggan sebagai faktor paling berpengaruh. Puskesmas perlu 

memprioritaskan peningkatan kualitas interaksi petugas dengan pasien, memperkuat citra 

institusi, dan meningkatkan kualitas informasi kesehatan untuk membentuk persepsi positif 

masyarakat. 

 

Kata Kunci: Brand Image, Persepsi Pasien, Puskesmas, Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 

Public Health Centers (Puskesmas) as the frontline of primary healthcare services face 

challenges in building a positive image amid increasing public awareness of service 

quality. Data shows a decline in the Community Satisfaction Index and patient visits at 

Banggae I Public Health Center over the past three years, indicating changes in public 

perception that need further investigation. Objective: To analyze the relationship between 

brand image, including dimensions of brand experience, information quality, and customer 

interaction, with patient perception at Banggae I Public Health Center. Methods: This 

quantitative research employed a cross-sectional design with 99 respondents selected 

using accidental sampling technique. Data were collected through structured 

questionnaires using a Likert scale and analyzed using Chi-Square test and linear 

regression. Results: Significant relationships were found between brand image (p=0.002), 

information quality (p=0.001), and customer interaction (p=0.000) with patient 

perception. Multivariate analysis revealed customer interaction had the most dominant 

influence (β=0.307; p=0.005), followed by information quality (β=0.218; p=0.031) and 

brand image (β=0.189; p=0.042). Conclusion: All three dimensions of brand image were 

significantly related to patient perception, with customer interaction quality being the most 

influential factor. Public Health Centers need to prioritize improving the quality of staff-

patient interactions, strengthening institutional image, and enhancing health information 

quality to shape positive public perception. 

 

Keywords: Brand Image, Patient Perception, Public Health Center, Service Quality 
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 BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pusat Kesehatan Masyarakat (Puskesmas) merupakan garda 

terdepan dalam sistem pelayanan kesehatan primer di Indonesia. Sebagai 

institusi yang memberikan pelayanan kesehatan langsung kepada 

masyarakat, Puskesmas memiliki peran strategis dalam meningkatkan 

derajat kesehatan melalui upaya promotif, preventif, kuratif, dan 

rehabilitatif. Dalam era globalisasi dan meningkatnya kesadaran masyarakat 

terhadap kualitas layanan kesehatan, Puskesmas dituntut tidak hanya 

memberikan pelayanan yang berkualitas tetapi juga membangun citra 

positif di mata Masyarakat (Wibowo et al., 2023). 

Brand image atau citra merek adalah persepsi masyarakat terhadap 

suatu institusi berdasarkan pengalaman, informasi, dan interaksi yang 

mereka alami. Dalam konteks pelayanan kesehatan, brand image yang 

positif dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat, mempengaruhi 

persepsi terhadap kualitas layanan, dan pada akhirnya mempengaruhi 

keputusan dalam memilih fasilitas kesehatan. Sebaliknya, citra negatif dapat 

menurunkan minat masyarakat untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan 

(Fauziyyah, 2024). 

Dalam menilai kualitas pelayanan Puskesmas, Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) menjadi instrumen penting untuk mengukur tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Berdasarkan 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik, IKM diukur 

menggunakan 9 (sembilan) indikator pelayanan yang meliputi: persyaratan 

pelayanan, sistem, mekanisme, prosedur pelayanan, waktu penyelesaian 

pelayanan, produk spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi pelaksana 
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pelayanan, penanganan pengaduan, saran, masukan, sarana dan prasarana 

pelayanan.  

Standar penilaian IKM mengacu pada interval nilai IKM dan 

target. Pengukuran IKM ini penting untuk mengevaluasi kinerja pelayanan 

dan mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu diperbaiki untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan Puskesmas. 

Berdasarkan data survei IKM yang dilakukan di Puskesmas 

Banggae I selama tiga tahun terakhir, terdapat variasi tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Berikut adalah data IKM 

Puskesmas Banggae I: 

Tabel 1.1 Data Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Puskesmas 

Banggae I Tahun 2022-2024 

Tahun Nilai IKM Target 

2022 90.82 ≥76.61 

2023 88.8 ≥76.61 

2024 79.91 ≥76.61 

Sumber: Data Primer Puskesmas Banggae I, 2025 

Data Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) Puskesmas Banggai I 

pada periode 2022-2024 menunjukkan fluktuasi dalam tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap layanan kesehatan. Pada tahun 2022, nilai IKM 

mencapai 90,82 yang melampaui target yang ditetapkan sebesar 76,61. 

Namun, terjadi penurunan pada tahun 2023 dengan nilai IKM menjadi 88,8, 

meskipun masih tetap melampaui target minimum. Penurunan lebih lanjut 

terlihat pada tahun 2024 dengan nilai IKM sebesar 79,91, yang masih berada 

di atas target namun menunjukkan tren menurun selama tiga tahun berturut-

turut. Meskipun nilai IKM Puskesmas Banggae I masih tergolong baik, 

perlu dilakukan evaluasi dan perbaikan berkelanjutan untuk meningkatkan 

kembali kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan kesehatan yang 

diberikan. 
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Citra Puskesmas sebagai institusi pelayanan kesehatan primer 

memiliki peran strategis dalam membangun kepercayaan masyarakat. Citra 

yang positif tidak hanya terbentuk dari kualitas pelayanan medis, tetapi juga 

dari keseluruhan pengalaman pasien mulai dari aksesibilitas, kenyamanan 

fasilitas, kompetensi petugas kesehatan, hingga sistem administrasi yang 

efisien. Berbeda dengan fasilitas kesehatan swasta yang memiliki sumber 

daya lebih besar untuk marketing dan branding, Puskesmas harus 

membangun citranya melalui kualitas pelayanan nyata dan interaksi 

langsung dengan masyarakat. 

Penelitian oleh Irhamni dan Yaniawati di UPT Puskesmas Sale, 

Rembang, Jawa Tengah, menunjukkan bahwa brand image memiliki 

pengaruh positif terhadap minat kunjungan pasien rawat inap (Irhamni et 

al., 2023). Studi ini menegaskan bahwa persepsi positif terhadap citra 

Puskesmas dapat meningkatkan kepercayaan dan minat masyarakat. Selain 

itu, Romadhona di Puskesmas Tanjung juga menyatakan bahwa persepsi 

pasien dan citra Puskesmas secara signifikan mempengaruhi minat 

kunjungan pasien (Romadhona et al., 2023). Di wilayah Sulawesi Selatan, 

studi oleh Niartiningsih di RS Dr. Tadjuddin Chalid Makassar menemukan 

bahwa brand image mempengaruhi keputusan pasien untuk memilih dan 

memanfaatkan layanan rumah sakit (Niartiningsih et al., 2024). Temuan 

serupa Pratiwi di Klinik Watumas, yang menyimpulkan bahwa brand image 

dan kepercayaan pasien berkontribusi pada loyalitas pasien (Pratiwi, 2023). 

Berdasarkan data yang diperoleh di lokasi penelitian, tren 

kunjungan pasien di Puskesmas Banggae I dalam tiga tahun terakhir 

menunjukkan fluktuasi yang perlu dicermati. Berikut adalah data kunjungan 

pasien:  
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Tabel 1.2 Data Kunjungan Pasien Puskesmas Banggae I Tahun  

2022-2024 

Tahun Jumlah Kunjungan Pasien 

2022 12.000 

2023 12.540 

2024 11.210 

Sumber: Data Primer Puskesmas Banggae I, 2025 

Berdasarkan data yang diperoleh di lokasi penelitian sebagaimana 

terlihat pada Tabel 1.2, tren kunjungan pasien di Puskesmas Banggae I 

dalam tiga tahun terakhir menunjukkan fluktuasi yang signifikan. Data 

menunjukkan adanya peningkatan jumlah kunjungan pada tahun 2023 

sebesar 4,5% dari 12.000 kunjungan pada tahun 2022 menjadi 12.540 

kunjungan, namun mengalami penurunan drastis pada tahun 2024 menjadi 

11.210 kunjungan atau turun 10,6%. Penurunan yang cukup signifikan ini 

mengindikasikan adanya perubahan persepsi masyarakat terhadap 

pelayanan Puskesmas yang perlu dikaji lebih mendalam, khususnya terkait 

hubungan antara brand image dan persepsi pasien untuk memahami faktor-

faktor yang mempengaruhi keputusan masyarakat dalam memanfaatkan 

layanan kesehatan. 

Penelitian ini memiliki urgensi tinggi mengingat peran strategis 

Puskesmas dalam mencapai target tujuan Pembangunan Berkelanjutan 

khususnya tujuan ketiga yaitu "Kesehatan dan Kesejahteraan yang Baik". 

Brand image yang kuat akan mendorong pemanfaatan layanan Puskesmas 

secara optimal, yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan derajat 

kesehatan masyarakat. Selain itu, penelitian ini juga relevan dengan 

kebijakan pemerintah dalam transformasi sistem kesehatan nasional yang 

menekan penguatan pelayanan kesehatan primer sebagai pilar utama sistem 

kesehatan yang berkelanjutan. 

Kesenjangan penelitian terkait hubungan brand image dan persepsi 

pasien di Puskesmas, khususnya di wilayah Indonesia Timur seperti 

Sulawesi Barat, masih sangat terbatas. Padahal, karakteristik geografis, 
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sosial, dan budaya masyarakat di daerah tersebut memiliki keunikan yang 

dapat mempengaruhi persepsi terhadap pelayanan kesehatan. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris untuk pengembangan 

teori pemasaran kesehatan serta memberikan rekomendasi praktis untuk 

perbaikan pelayanan Puskesmas di Indonesia. 

Dalam konteks pelayanan kesehatan modern, hubungan antara citra 

merek dan persepsi pasien menjadi semakin penting untuk dipahami. Citra 

merek yang positif tidak hanya mempengaruhi pilihan fasilitas kesehatan, 

tetapi juga berdampak pada tingkat kepercayaan, kepuasan, dan kepatuhan 

pasien terhadap rencana pengobatan. Di era informasi digital saat ini, 

persepsi masyarakat terhadap institusi kesehatan dapat terbentuk melalui 

berbagai sumber, mulai dari pengalaman langsung, testimoni dari mulut ke 

mulut, hingga informasi yang beredar di media sosial. 

Puskesmas sebagai garda terdepan pelayanan kesehatan primer 

memiliki tantangan khusus dalam membangun dan mempertahankan brand 

image yang positif. Berbeda dengan rumah sakit swasta yang memiliki 

sumber daya lebih besar untuk pemasaran dan branding, Puskesmas harus 

mengandalkan kualitas pelayanan nyata dan interaksi langsung dengan 

masyarakat untuk membangun citranya.  

Puskesmas Banggae I merupakan salah satu pusat pelayanan 

kesehatan yang terletak di Kecamatan Banggae, Kabupaten Majene, 

Provinsi Sulawesi Barat. Puskesmas ini memiliki wilayah kerja yang 

cukup luas dan berperan penting dalam memberikan pelayanan kesehatan 

dasar kepada masyarakat.  

Studi pendahuluan yang dilakukan dari tanggal 12 September 

2025 sebanyak 10 orang yang menggunakan pelayanan Puskesmas 

Banggae I. Ada 4 pasien berpersepsi positif dengan pelayanan yang 

diberikan oleh pihak Puskesmas dan 6 pasien berpersepsi negatif terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh pihak Puskesmas. Untuk menuju citra 

pelayanan kesehatan yang prima dan bagus sehingga para konsumen 

(pasien) mengatakan diperlukan evaluasi untuk meningkatkan citra 



6 

 

pelayanan Puskesmas sehingga konsumen (pasien) berminat kembali 

untuk menggunakan ulang jasa pelayanan Puskesmas Banggae I. 

Berdasarkan masukan dari responden, faktor-faktor yang berkontribusi 

terhadap persepsi negatif antara lain keterbatasan waktu konsultasi, 

ketersediaan obat yang tidak lengkap, dan sistem antrian yang kurang 

tertata. Kondisi ini memerlukan strategi perbaikan yang komprehensif 

tidak hanya pada aspek teknis pelayanan, tetapi juga pada pembentukan 

citra positif yang dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat. Dengan 

demikian, penelitian tentang hubungan brand image dengan persepsi 

pasien menjadi krusial untuk mengidentifikasi faktor-faktor determinan 

yang dapat dijadikan dasar penyusunan strategi peningkatan kualitas 

pelayanan dan pemulihan kepercayaan terhadap Puskesmas Banggae I. 

Pemahaman yang komprehensif mengenai proses terbentuknya 

brand image serta pengaruhnya terhadap persepsi pasien menjadi sangat 

penting sebagai dasar dalam menyusun strategi pengembangan mutu 

pelayanan di Puskesmas Banggae I. Penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan rekomendasi yang bermanfaat bagi manajemen Puskesmas 

dalam merancang upaya peningkatan kualitas layanan yang tidak hanya 

menitikberatkan pada aspek teknis medis, tetapi juga pada pembentukan 

citra positif guna meningkatkan kepercayaan dan kepuasan masyarakat. 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang mendasari pada latar belakang peneliti 

dirumuskan sebagai berikut: Bagaimana hubungan brand Image dengan 

persepsi pasien di Puskesmas Banggae I. 

C.  Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian ini terdiri atas: 

1. Tujuan Umum  

Untuk menganalisis hubungan brand image dengan persepsi pasien di 

Puskesmas Banggae I 
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2. Tujuan Khusus 

1) Untuk menganalisis hubungan variabel brand image dimensi 

Pengalaman Merek (Brand Experience) dengan Persepsi Pasien di 

Puskesmas Banggae I. 

2) Untuk menganalisis hubungan variabel brand image dimensi 

Kualitas Informasi (Information Quality) dengan persepsi pasien di 

Puskesmas Banggae I. 

3) Untuk menganalisis hubungan variabel brand image dimensi 

Interaksi Pelanggan (Customer Interaction) dengan persepsi pasien 

di Puskesmas Banggae I. 

D. Manfaat Penelitian 

 Penelitian ini dapat memberikan kontribusi manfaat pada: 

1. Institusi Puskesmas 

1) Sebagai kontribusi untuk Puskesmas Banggae I Majene guna 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan dan strategi pemasaran 

di Puskesmas  

2) Untuk menjadi dasar dalam perumusan strategi, dengan 

mempertimbangkan faktor-faktor yang mempengaruhi brand 

image dan persepsi pasien sehingga dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan kesehatan di Puskesmas  

2. Peneliti 

Memberikan pengalaman penting bagi peneliti untuk mengembangkan 

kemampuan berpikir secara objektif, ilmiah, kritis, dan analitis dalam 

mengevaluasi teori dan situasi dunia nyata. Selain itu, ini juga 

merupakan bagian dari proses untuk mendapatkan gelar. 

3. Institusi Pendidikan  

1) Hasil penelitian yang inovatif dan bermanfaat dapat memperbaiki 

kualitas pendidikan dan menerapkan ilmu pengetahuan secara 

langsung, sesuai dengan fokus jurusan Administrasi Kesehatan. 
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2) Penelitian yang berkualitas dan relevan dapat reputasi institusi 

pendidikan di mata masyarakat. 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini secara spesifik analisis akan mencakup tentang 

hubungan antara citra merek yang terdiri dari tiga dimensi yaitu pengalaman 

merek, kualitas informasi, dan interaksi pelanggan sebagai variabel 

independen dengan persepsi pasien sebagai variabel dependen. Lokasi 

penelitian dibatasi di Puskesmas Banggae I Kecamatan Banggae Kabupaten 

Majene, Provinsi Sulawesi Barat. Subjek penelitian adalah pasien umum 

yang pernah menjalani rawat inap di Puskesmas tersebut dalam periode 

waktu penelitian September-Oktober 2025. Metode penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross sectional. 

Instrumen penelitian berupa kuesioner terstruktur dengan skala Likert yang 

telah divalidasi. Batasan penelitian tidak mencakup analisis terhadap faktor 

eksternal seperti kebijakan pemerintah, kondisi ekonomi, atau pengaruh 

media massa, namun fokus pada interaksi langsung antara brand image 

Puskesmas dan persepsi pasien berdasarkan pengalaman pelayanan yang 

diterima. 
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F. Keaslian Penelitian 

Tabel 1.3 Matriks Penelitian 

Nama 

Peneliti 
Judul Desain Penelitian 

Variabel 

Dependen 

Variabel 

Independen 
Kesimpulan 

Muhammad 

Aswin 

Mukka Ipo  

Muhammad 

Aswin 

Mukka Ipo  

Pengaruh Kualitas 

Layanan, 

Kepercayaan dan 

Citra Puskesmas 

Terhadap Loyalitas 

Pasien Melalui 

Kepuasan: Studi 

Pada Puskesmas 

Waetuno Kec. 

Wangi-Wangi Kab. 

Wakatobi 

Verifikasi dan 

penjelasan 

(explanatory research) 

dengan pendekatan 

kuantitatif 

menggunakan analisis 

jalur (path analysis) 

dan pengumpulan data 

melalui kuesioner 

yang dianalisis dengan 

software Smart PLS 

(Partial Least Square). 

Kepuasan 

dan 

Loyalitas 

Kualitas 

Layanan, 

Kepercayaan, 

dan Citra 

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien. 

2. Kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. 

3. Citra berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan. 

4. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas. 

5. Kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. 

6. Kepercayaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. 

7. Citra berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas. 

8. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

melalui kepuasan juga positif, namun tidak 

signifikan. 

9. Kepuasan memediasi pengaruh kepercayaan 

dan citra terhadap loyalitas. 
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Nama 

Peneliti 
Judul Desain Penelitian 

Variabel 

Dependen 

Variabel 

Independen 
Kesimpulan 

Awalia Jihan 

Sanggarwati 

dan Nur 

Laily 

Pengaruh Brand 

Image dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Loyalitas 

Pasien Melalui 

Kepuasan Pasien 

Sebagai Variabel 

Intervening 

Metode kuantitatif 

dengan analisis Partial 

Least Square (PLS) 

dan pengambilan 

sampel sebanyak 100 

responden melalui 

teknik probabilitas 

sampling. 

Loyalitas 

Pasien 

Brand Image 

dan Kualitas 

Pelayanan 

1. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien, namun dalam 

penelitian ini pengaruhnya negatif, artinya 

peningkatan citra merek justru menurunkan 

kepuasan dan loyalitas pasien 
2. Kepuasan pasien berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas pasien 

Agnes 

Romadhona, 

Muhammad 

Syaifulloh, 

dan Slamet 

Bambang 

Riono 

Pengaruh Persepsi 

Pasien dan Citra 

Puskesmas 

Terhadap Minat 

Kunjungan ke 

Puskesmas Tanjung  

regresi linier dengan 

analisis uji F dan uji t 

untuk mengetahui 

pengaruh variabel 

independen terhadap 

variabel dependen 

Minat 

Kunjungan 

Persepsi 

Pasien dan 

Citra 

Puskesmas 

baik secara parsial maupun simultan, Persepsi 

Pasien dan Citra Puskesmas berpengaruh 

signifikan terhadap Minat Kunjungan ke 

Puskesmas Tanjung, dengan pengaruh bersama 

sebesar 61,2% 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

1. Kesimpulan 

1. Terdapat hubungan brand experience dengan persepsi pasien di 

Puskesmas Banggae I 

2. Terdapat hubungan information quality dengan persepsi pasien di 

Puskesmas Banggae I 

3. Terdapat hubungan customer interaction dengan persepsi pasien di 

Puskesmas Banggae I 

4. Terdapat hubungan brand image dengan persepsi pasien di Puskesmas 

Banggae I.  

2. Saran 

1. Bagi Puskesmas 

Untuk meningkatkan brand image, Puskesmas Banggae I perlu 

memperbaiki pengalaman pasien (brand experience) dengan lebih 

memperhatikan aspek fasilitas fisik yang masih kurang lengkap, 

menyediakan makanan bagi pasien rawat inap, serta menata area parkir 

agar lebih memadai bagi pengunjung. Selain itu, upaya pengurangan 

waktu tunggu sangat penting dilakukan karena hal ini berpengaruh 

langsung terhadap kenyamanan pasien dan persepsi mereka terhadap 

kualitas pelayanan. Perbaikan-perbaikan tersebut diharapkan dapat 

membuat pengalaman pasien selama berada di Puskesmas menjadi lebih 

positif dan konsisten. 

Dalam hal information quality, Puskesmas perlu memberikan 

informasi yang lebih jelas dan terstruktur terkait alur pelayanan, estimasi 

waktu tunggu, serta ketersediaan fasilitas. Penyampaian informasi yang 

terbuka dan mudah dipahami dapat membantu mengurangi ketidakpastian 

pasien selama proses pelayanan, terutama ketika mereka menghadapi 

waktu tunggu yang lama atau keterbatasan fasilitas tertentu. Komunikasi 



76 

 

yang baik mengenai apa yang tersedia dan tidak tersedia akan membantu 

menjaga kepercayaan pasien serta mencegah munculnya persepsi negatif. 

Sementara itu, pada aspek customer interaction, meskipun 

pelayanan petugas sudah dinilai baik dan kebersihan lingkungan sudah 

terjaga, peningkatan tetap diperlukan pada komunikasi responsif dan 

empati dalam menghadapi keluhan terkait fasilitas atau lamanya waktu 

tunggu. Petugas diharapkan tetap memberikan penjelasan yang ramah dan 

solutif ketika ada keterbatasan fasilitas atau kendala sarana prasarana. 

Interaksi yang positif dan humanis dari petugas dapat membantu menutupi 

kekurangan fisik Puskesmas dan memperkuat citra pelayanan di mata 

pasien. 

2. Bagi Penulis 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian 

ini dengan menambahkan variabel-variabel lain yang berpotensi 

mempengaruhi kepuasan atau loyalitas pasien, seperti fasilitas kesehatan, 

kompetensi tenaga medis, aksesibilitas layanan, atau dimensi kualitas 

pelayanan lainnya. Selain itu, perlu dilakukan penelitian dengan 

menggunakan sampel yang lebih besar dan cakupan wilayah yang lebih 

luas untuk meningkatkan generalisasi hasil penelitian. Peneliti juga dapat 

mempertimbangkan penggunaan metode penelitian kualitatif atau mixed 

method untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang 

dinamika hubungan antar variabel yang diteliti. 

3. Bagi Pihak Prodi Administrasi Kesehatan 

Dinas Kesehatan dan pemangku kebijakan kesehatan lainnya perlu 

merumuskan kebijakan yang mendukung peningkatan kualitas interaksi 

antara petugas kesehatan dengan pasien di seluruh fasilitas kesehatan 

tingkat pertama. Hal ini dapat diwujudkan melalui program pelatihan 

komunikasi efektif bagi tenaga kesehatan, penyusunan standar pelayanan 

prima yang berorientasi pada kepuasan pasien, serta pengembangan sistem 

monitoring dan evaluasi yang mengukur kualitas interaksi pelayanan 

secara berkala. Selain itu, perlu dialokasikan anggaran khusus untuk 



77 

 

kampanye kesehatan yang dapat meningkatkan citra positif Puskesmas dan 

penyebarluasan informasi kesehatan yang berkualitas kepada masyarakat. 
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