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 A B S T R A C T 

 

This study aims to determine the influence of service quality, 

electronic word of mouth and brand image on outpatient 

satisfaction at Royal Progress Hospital Jakarta. This study is a 

quantitative study using accidental sampling technique. Data 

were obtained through questionnaires distributed to 

respondents in the outpatient unit of Royal Progress Hospital 

Jakarta as many as 95 people. Data analysis used multiple 

linear regression with SPSS 27 program. The results showed 

that service quality, electronic word of mouth and brand image 

had a significant effect on patient satisfaction. 

 

A B S T R A K 

 
   

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Electronic Word of Mouth dan Citra Merek terhadap 

Kepuasan Pasien rawat jalan Rumah Sakit Royal Progress 

Jakarta. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 

menggunakan teknik accidental sampling. Data diperoleh 

melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden pada unit 

rawat jalan Rumah Sakit Royal Progress Jakarta sebanyak 95 

orang. Analisis data menggunakan regresi linear berganda 

dengan program SPSS 27. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan, electronic word of mouth dan citra merek 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 
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A. Pendahuluan  

 Rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan 

dan gawat darurat. Dalam UUD 1945, pasal 28 H ayat (1) menyatakan bahwa setiap orang 

berhak atas pelayanan kesehatan, dan pasal 34 ayat (3) menyatakan bahwa negara bertanggung 

jawab untuk menyediakan fasilitas pelayanan kesehatan dan fasilitas pelayanan umum yang 

layak. Dengan demikian, pemerintah berkewajiban untuk mendirikan rumah sakit yang 

berkualitas tinggi (Indonesia, 2009). Rumah Sakit menghadapi tantangan ketika mereka 

bersaing atau berkompetisi dalam industri kesehatan dan memungkinkan pasien atau pelanggan 

mereka mendapatkan pemeliharaan kesehatan yang berkualitas tinggi, harga yang lebih rendah, 

pelayanan yang sempurna, mudah terjangkau, dan memenuhi kebutuhan, tuntutan, harapan, dan 

kepuasan pasien (Permana et al., 2020). Namun, sebagai bagian dari program yang 

menyediakan layanan kesehatan, rumah sakit masih menghadapi masalah dalam proses 

penyediaan layanan kesehatan, seperti waktu administrasi yang lama mulai dari pendaftaran 

hingga pembayaran, yang membuat pasien tidak puas dan menyebabkan pelayanan rumah sakit 

yang buruk (Handayani et al., 2015) 

 Rumah sakit Royal Progress adalah salah satu rumah sakit swasta di jakara utara yang 

berkomitmen untuk memberikan pelayanan kesehatan terbaik bagi pasiennya dengan 

memberikan pelayanan berkualitas tinggi melalui electronic word of mouth dan citra merek 

rumah sakit untuk meningkatkan kepuasaan pasien. Pelayanan yang memuaskan tersebut juga 

akan mendatangkan pelanggan baru. Untuk menciptakan dan menjaga mutu pelayanan medis 

yang disesuaikan dengan keinginan masyarakat, maka pihak rumah sakit perlu suatu umpan 

baik dari masyarakat yaitu tanggapan dan penilaian dari para pasien sehingga dijadikan sebagai 

suatu bahan evaluasi dan gambaran apakah pelayanan yang diberikan telah memenuhi harapan 

pasien atau belum. Dengan electronic word of mouth yang positif yang dilakukan pasien dapat 

memberikan kontribusi pada semakin tingginya minat orang lain untuk berobat ke Royal 

Progress. Hal ini karena electronic word of mouth memberikan pengaruh pada peningkatan citra 

rumah sakit. 

 Penilaian kualitas dilakukan dengan membandingkan kualitas yang diharapkan dari 

kinerja nyata dengan kualitas yang dirasakan. Semakin kecil jarak antara harapan dan kinerja 

kualitas, semakin tinggi kepuasan, dan sebaliknya, semakin besar jarak antara harapan dan 

kinerja kualitas, semakin rendah kepuasan (Kotler & Keller, 2009). 

 Kemajuan dalam teknologi komunikasi dan informasi berbasis Internet telah mengubah 

pola komunikasi lisan dan kebutuhan sosial masyarakat terhadap teknologi informasi. Selain 

itu, percakapan yang sebelumnya terjadi secara tatap muka telah berubah menjadi percakapan 

virtual karena munculnya media baru dan kemudahan penggunaannya (Priambodo & Subyanto, 

2017). Pengaruh word of mouth pada pasien di rumah sakit menjadi lebih efektif dengan 

munculnya Internet. Electronic word of mouth telah menjadi tempat yang sangat penting bagi 

rumah sakit untuk memberikan informasi seputar kesehatan yang dengan mudah dapat 

masyarakat akses seperti situs jaringan sosial seperti Facebook, Twitter, Path, Instagram, 

WhatsApp, dll. 

  Citra merek (brand image) terdiri dari informasi dan pengalaman. Citra terhadap 

merek adalah kumpulan pendapat yang mencakup keyakinan dan preferensi yang berkaitan 

dengan merek. Klaim bahwa citra merek yang sangat positif dapat membantu bisnis 

memperoleh nilai reputasi dan keuntungan kompetitif (Porter & Claycomb, 1997). Dengan 

memiliki citra merek yang baik, konsumen dapat mengenali barang atau jasa yang akan mereka 

beli, mengetahui kualitas barang tersebut, dan mendapatkan pengalaman menggunakan barang 

tersebut, yang kemudian dapat mereka rekomendasikan kepada orang lain, jadi rumah sakit 

harus membangun reputasi yang baik di mata masyarakat. 

 Tingkat kepuasan pasien setelah menggunakan layanan disebut kepuasan pasien (Lely 

& Suryati, 2018). Dalam memenuhi kebutuhan pasien, kualitas pelayanan menjadi hal utama 

dalam pelayanan di rumah sakit. Strategi mutu kualitas pelayanan melalui standar pelayanan 
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minimal yang berorientasi pada kepuasan pasien, agar rumah sakit tetap eksis, ditengah 

pertumbuhan industri pelayanan kesehatan yang semakin kuat (Tri Utami, 2013). electronic 

word of mouth adalah sesuatu yang sangat penting agar perusahaan mendapatkan komunikasi 

yang efektif dan mendapatkan peluang yang sangat besar untuk mendukung suatu brand atau 

pun produk untuk menjaga pelanggan hingga mencapai suatu kepuasan (Studies & Journal, 

2023). Citra merek rumah sakit merupakan salah satu faktor kunci keunggulan rumah sakit 

dalam menghadapi persaingan dan tuntutan dari pasien atau pelanggan. Citra positif merupakan 

sumber keberhasilan rumah sakit untuk meningkatkan kepuasan pasien (Ikha Cahya Mei 

Yunita, Yanuar Jak, 2017). Di seluruh dunia, evaluasi kepuasan pasien telah menjadi bagian 

penting dari pendekatan manajemen rumah sakit. Dengan demikian dapat diketahui bahwa 

kualitas pelayanan electronic of mouth dan citra merek berkesinambungan terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan di rumah sakit royal progress. 

  Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Minuchin (2003) yang hasil penelitiannya 

menunjukan bahwa electronic word of mouth berpengaruh tehadap kepuasaan pasien rawat 

jalan. Pertiwi, (2017) pun mengatakan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien. Lalu penelitian yang dilakukan oleh Juhana et al,  (2015) juga mengatakan bahwa citra 

merek dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pasien, pengaruh citra merek terhadap kepuasaan pasien , pengaruh electronic word 

of mouth terhadap kepuasaan pasien, pengaruh kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan, 

pengaruh kepuasan pasien terhadap electronic word of mouth dan citra merek rumah sakit pada 

unit rawat jalan rumah sakit Royal Progress. 

 

B. Tinjauan Teori dan Pengembangan Hipotesis  
 

Kualitas Pelayanan 
Kualitas Pelayanan didefinisikan sebagai alat yang digunakan untuk memenuhi 

keinginan dan harapan dari pelanggan yang dihasilkan dari produksi barang atau jasa, 

pemasaran yang dilakukan perusahaan dan pemeliharaan produk atau jasa tersebut (Wijaya, 

2011). Pada dasarnya kualitas pelayanan juga berpusat pada upaya pemenuhan dan keinganan 

pelanggan. Igiany & Hapsari, (2022) menyatakan kepuasan pasien didefinisikan sebagai reaksi 

pelanggan terhadap perbedaan antara tingkat kepentingan yang dirasakan sebelumnya dan 

kinerja aktual yang dirasakan setelah penggunaan. Kepuasan dengan pasien/pelanggan adalah 

inti dari pemasaran yang berorientasi pada pasien/pelanggan.  

 Tjiptono & Chandra (2011) mengemukakan indikator kualitas pelayanan yaitu 

bagaimana perusahaan produk atau jasa membangun kepercayaan pelanggan kepada 

perusahaan melalui pengetahuan dan keterampilan karyawan. Indikator ini meliputi komunikasi 

(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan 

sopan santun (courtesy), selanjutnya berwujud (tangible), yaitu kemampuan perusahaan untuk 

menunjukkan keandalannya dalam menghasilkan barang atau jasa kepada pihak lain didasarkan 

pada indikator ini.  

 Dari beberapa pendapat para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

adalah suatu upaya perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan yang disertai dengan 

cara penyampaian yang tepat agar kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. 

Hasil berikut terkait penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Pertiwi, (2017) bahwa kualitas 

pelayanan dapat berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien. Dapat disimpulkan dari 

penjelasan tersebut berdasarkan hasil penelitian bahwa hipotesis yang diajukan untuk kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat jalan yakni :   

 

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pasien rawat jalan di 

Rumah Sakit Royal Progress Jakarta. 
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Electronic word of mouth 
Electronic word of mouth adalah bentuk komunikasi yang terjadi di dunia maya dimana 

konsumen membagikan pengalaman, opini, dan informasi tentang pelayanan. Electronic word 

of mouth terjadi melalui berbagai platform digital seperti media sosial,dan situs ulasan 

(Agustina et al., 2022). Kemunculan media sosial yang disebut sebagai media baru dapat 

dimanfaatkan untuk saling berinteraksi dan bersosialisasi tanpa dibatasi ruang dan waktu. 

Begitupun dengan organisasi ataupun perusahaan, rumah sakit sebagai salah satu perusahaan 

juga tidak luput dalam penggunaan media sosial sebagai sarana informasi tentang pelayanan 

kesehatan (Sihombing & Fachrodji, 2021);(Guarango, 2022). 

Menurut Adeliasari et al., (2014)ada tiga dimensi dalam electronic word of mouth of 

mouth: intensity adalah seberapa banyak pendapat konsumen yang menilai suatu produk atau 

jasa di media sosial, valence of opinion adalah ukuran seberapa positif atau negative suatu opini 

atau penilaian terhadap produk, jasa layanan dan merek, content adalah isi informasi dari situs 

jejaring sosial berkaitan dengan produk dan jasa. 

Dengan demikian, peneliti terdahulu yang dilakukan sebelumnya oleh Fattah & Nadjib (2023) 

bahwa electronic word of mouth memungkinkan pasien untuk berkontribusi dalam 

pengetahuan, pengalaman pribadi, dan umpan balik tentang operasional rumah sakit. kepuasan 

pasien akan menyebar ke kolega mereka. Dapat disimpulkan dari penjelasan tersebut 

berdasarkan hasil penelitian bahwa hipotesis yang diajukan untuk pengaruh electronic word of 

mouth terhadap kepuasan pasien rawat jalan yakni :  

 

H2 : Electronic Word of Mouth berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Rumah 

Sakit Royal Progress Jakarta. 

 

Citra Merek 
 Citra merek tidak selamanya dibuat, tetapi secara otomatis terbentuk. Citra merek 

mencakup daya tarik produk, kemudahan penggunaan, fungsionalitas, ketenaran dan nilai 

keseluruhan dari produk (Darmadi et al., 2021). 

 Kumpulan keyakinan yang dimiliki tentang merek tertentu dikenal sebagai citra merek. 

Keyakinan konsumen dapat bervariasi dari atribut yang benar berdasarkan pengalamannya 

hingga efek persepsi selektif, distorsi selektif, dan retensi selektif. Adalah seperangkat 

keyakinan ide dan kesan yang terbentuk oleh seseorang terhadap suatu objek. Image atau citra 

sendiri adalah suatu gambaran, penyerupaan kesan utama atau garis besar bahkan bayangan 

yang dimiliki oleh seseorang tentang sesuatu. Oleh karena itu citra atau image dapat 

dipertahankan (Budiono, 2020). 

 Pelanggan memiliki preferensi yang lebih besar untuk merek tertentu jika citra mereka 

lebih baik. Produk atau jasa akan menjadi lebih dikenal oleh konsumen karena citra merek yang 

baik. Dengan kata lain, konsumen akan lebih cenderung membeli barang dari produk atau jasa 

yang memiliki citra yang baik (Paludi & Nurchorimah, 2021).  Pasien sering kali membentuk 

citra merek rumah sakit dari pengalaman pemeriksaan dan perawatan medis mereka (Mirzai et 

al., 2016). Indikator citra merek itu sendiri dapat dilakukan pada aspek : Kekuatan, Keunikan, 

Keunggulan (Fatrianshah, 2014).  

 Dengan demikian dapat disimpulkan yakni dengan adanya penelitian sebelumnya 

dilakukan oleh Tombokan et al (2015) bahwa variabel citra merek  mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Dapat disimpulkan dari penjelasan tersebut berdasarkan 

hasil penelitian bahwa hipotesis yang diajukan untuk pengaruh citra merek terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan yakni :  

 

H3: Citra Merek berpengaruh terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Royal 

Progress Jakarta. 
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Kepuasan Pasien 
Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan yang timbul sebagai akibat dari kualitas 

layanan kesehatan yang diperoleh setelah pasien membandingkan dengan apa yang dirasakan, 

pasien akan merasa puas apabila kualitas layanan kesehatan sama atau melebihi harapan 

(Kuntoro & Istiono, 2017). Kepuasan pasien merupakan salah satu tujuan dari peningkatan 

mutu pelayanan kesehatan (Sari, 2014). Menurut Wardani et al., (2018) berpendapat bahwa 

kepuasan pasien merupakan evaluasi atau penilaian setelah memakai suatu pelayanan yang 

dipilih setidak-tidaknya memenuhi atau melebihi harapan.  

Menurut Dyah (2017) citra rumah sakit berdampak pada sikap dan perilaku pasien 

terhadap rumah sakit, perusahaan dengan reputasi atau citra yang baik akan mendorong 

pelanggan untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan. Kepuasan sangat erat 

hubungannya dengan electronic word of mouth dengan adanya keterkaitan sosial media 

dirumah sakit akan dengan memberikan dan mendapatkan informasi kesehatan (Wu, 2011). 

Menurut Saryoko et al, (2019) kepuasan pasien dicapai ketika harapan pasien dapat 

terpenuhi melalui layanan kesehatan dirumah sakit. Berdasarkan pendapat Muninjaya (2015) 

beberapa indikator kepuasan pasien adalah sebagai berikut: kepuasan dengan sistem layanan 

kesehatan; kepuasan dengan akses dan kualitas layanan kesehatan; dan kepuasan dengan proses 

dan hubungan layanan kesehatan. Dari kesimpulan dan penjelasan diatas maka hipotesis yang 

dapat diajukan untuk kualitas pelayanan, electronic word of mouth, citra merek terhadap 

kepusan pasien rawat Jalan rumah sakit Royal Progress Jakarta yakni :  

 

H4: Kepuasan Pasien rawat jalan Rumah Sakit Royal Progress dipengaruhi oleh Kualitas 

Pelayanan, Electronic Word of Mouth, dan Citra Merek.  

 

Kerangka Berpikir 
 

 

 
 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Berfikir 
 

Metode Penelitian 
 Strategi yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan teknik 

accidental sampling menggunakan kuesioner 5 pilihan skala Likert. Responden diberikan 

pertanyaan dengan jawaban sangat setuju dengan point 5, setuju dengan point 4, cukup setuju 

dengan point 3, tidak setuju dengan point 2, dan sangat tidak setuju dengan point 1. Penelitian 

dilakukan dengan cara menyebarkan angket penelitian dengan waktu penyebaran di bulan Juli 

2024 di rumah sakit Royal Progress Jakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien yang 

berkunjung rawat jalan dirumah sakit Royal Progress yaitu sebanyak 95 pasien dengan kriteria 

sampel yang digunakan adalah pasien rawat jalan rumah sakit Royal Progress yang sudah 

berkunjung minimal 2 x. Selanjutnya, data dari jawaban responden diolah dan dianalisis untuk 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Electronic Word of Mouth (X2) 

Citra Merek (X3) 

 

 

Kepuasan 

Pasien 

(Y) 
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menghasilkan hasil analisis. Hasil penelitian digunakan untuk mendukung atau menjawab 

hipotesis penelitian, metode kuantitatif ini mencakup penggunaan instrumen penelitian, analisis 

populasi dan sampel, dan analisis kuantitatif atau statistik. 

 Menurut Sugiyono (2011) menyatakan metode kuantitatif dinamakan metode 

tradisional, karena metode ini sudah cukup lama digunakan sehingga sudah mentradisi sebagai 

metode untuk penelitian. Metode ini disebut metode kuantitatif karena data penelitian berupa 

angka-angka dan analisis menggunakan statistik.  

 Pengujian ini dilakukan dengan SPSS 27. Syarat untuk model regresi yang baik adalah 

distribusi data yang normal atau hampir normal. Uji normalitas, multikolineritas, 

heteroskedastisitas, dan linearitas digunakan. Model regresi yang tidak terjadi multikolinieritas, 

heteroskedastisitas, dan linearitas juga dianggap baik. Uji signifikansi (uji t) dan uji hipotesis 

simultan (uji F) dilakukan untuk menentukan apakah hipotesis diterima atau tidak. Uji F 

menentukan apakah variabel bebas memberikan pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

terikat. 

 Tahap selanjutnya adalah menemukan parameter regresi atau koefisien dengan 

menggunakan teknik kuadrat terkecil. Ini adalah setelah melakukan uji t untuk mengetahui 

apakah variabel bebas mempengaruhi variabel terikat dalam model regresi linier berganda 

secara parsial. Selanjutnya, nilai yang dihasilkan dibandingkan dengan nilai yang diperoleh 

dengan menggunakan SPSS. Nilai koefisien determinasi (R
2

), yang berkisar antara 0 dan 1, 

menunjukkan bahwa ada pengaruh besar dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Artinya 

model yang digunakan baik untuk menjelaskan pengaruh variabel tersebut. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Responden berdasarkan usia, mayoritas usia 25-34 tahun 44,2%. Berdasarkan jenis 

kelamin mayoritas adalah perempuan dengan persentase 62,1%. Jenis pekerjaan pegawai 

swasta dengan persentase sebanyak 57,9%. Untuk frekuensi data kunjungan 1-2 kali rawat 

jalan dengan persentase 22,1%, >2 kali rawat jalan sekitar 77,9%. 

 

Hasil Asumsi Klasik 

Uji Normalitas  
Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 95 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 1.217971 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .076 

Positive .063 

Negative -.76 

Kolmogorov-Smirnov Z .076 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 Dengan menggunakan taraf signifikan  α = 5% atau sebesar 0,05 untuk variabel X1, X2, 

X3 dan Y dengan menggunakan uji One Sample Kolmogorv-Smirnov dengan Unstandardized 

Residual, dengan demikian data tersebut berdistribusi normal karena nilai signifikansi yaitu 

0,200 > 0,05. Berdasarkan hasil analisis di atas diperoleh kesimpulan bahwa asumsi 

kenormalan data telah terpenuhi. 
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Uji Multikolinieritas 
Tabel 2. Uji multikolinieritas 

Variabel Tolerance VIF Kesimpulan 

Kualitas Pelayanan 0,611 1,636 Bebas multikulinearitas 

Electronic Word of 

Mouth 
0,522 1,917 Bebas multikulinearitas 

Citra Merek  0,633 1,564 Bebas multikulinearitas 

 

Hasil uji multikolinearitas pada table 2, menunjukan gejala multikolinearitas yang 

dapat dilihat dari nilai VIF (Vartance Infliation Factor) dan nilai tolerance. Hasil tersebut 

menunjukan bahwa nilai VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,1 dapat disimpulkan untuk ketiga 

variabel model regresi tidak terjadi masalah multikolinearitas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 
 

 

 
Gambar 2. Heteroskedastisitas 

 

Dari gambar 2 dapat diketahui bahwa titik-titik menyebar dengan pola yang tidak jelas 

di atas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah 

heterokedastisitas pada model regresi.   

 

 

Uji Linearitas 
 

Tabel 3. Hasil Uji Linearitas 

 

ANOVA Table 

  
Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

Kepuasan * Kualitas Pelayanan Linearity 299,528 1 299,528 60,605 0,001 

Kepuasan * EWOM Linearity 580,161 1 580,161 
319,51

0 
0,001 

Kepuasan * Citra merek Linearity 307,993 1 307,993 64,537 0,001 
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 Berdasarkan hasil pengolahan data dengan bantuan software SPSS dapat diketahui bahwa 

nilai signifikansi 𝑥1 sebesar 0,001 atau < 0.05, nilai 𝑥2 sebesar 0,001 atau < 0.05 dan nilai 𝑥3 

sebesar 0,00 atau < 0.05. Dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang linear antara 

variabel kepuasan pasien dengan kualitas pelayanan, kepuasan pasien dengan electronic word 

of mouth, serta kepuasan pasien dengan citra merek, dengan ini maka asumsi linieritas 

terpenuhi. 

 

Hasil Regresi Liner 
 

Tabel 4. Hasil Regresi Linear 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -2,742 1,037  -2,643 ,010 

Kualitas 

Pelayanan 
,095 ,044 ,124 2,141 ,035 

Electronic 

Word of 

Mouth 

,546 ,049 ,706 11,247 ,001 

Citra Merek ,252 ,082 ,174 3,066 ,003 

a. Dependent Variable:  Kepuasan Pasien 
 

 Hasil uji regresi linear berganda Dari tabel 4, diperoleh model regresi linier yang 

dihasilkan adalah: 

Kepuasan Pasien adalah = -2,742 + 0,095 kualitas pelayanan + 0,546 electronic word of mouth 

+ 0,252 citra merek. 

 

a. Nilai konstanta selblelsar -2,742 blelrarti blahwa kepuasan pasien akan blelrnilai -2,742 jika 

selluruh variablell indelpelndeln blelrnilai 0. 

bl. Nilai kualitas pelayanan selblelsar 0,095 blelrarti blahwa seltiap pelningkatan 1 satuan dalam 

kualitas pelayanan akan melnyelblablkan kelpuasan pasien melningkat selblelsar 0,095 kali. 

c. Nilai electronic word of mouth 0,546 blelrarti blahwa seltiap pelningkatan 1 satuan dalam 

electronic word of mouth akan melnyelblablkan kelpuasan pasien melningkat selblelsar 0,546 

kali. 

d. Nilai citra merek selblelsar 0,252 blelrarti blahwa seltiap pelningkatan 1 satuan dalam citra 

merek akan melnyelblablkan kelpuasan pasien melningkat selblelsar 0,252 kali. 

 

 

Hasil Uji F 
 

Tabel 5. Hasil Uji  
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 606,282 3 202,094 131,884 ,000b 

Residual 139,445 91 1,532   

Total 745,726 94    

 

 Hasil Uji F dari tabel 5 diperoleh nilai signifikasi 0,00 dengan menggunakan batas 

signifikansi 0,05 sehingga 0,00 < 0,05 yang berarti 𝐻𝑜 ditolak dan 𝐻1 diterima. Hal ini memberi 

kesimpulan bahwa ada pengaruh antara variabel kualitas pelayanan, electronic word of mouth 

dan citra merek terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Royal Progress Jakarta. 

Dengan demikian variabel kualitas pelayanan, electronic word of mouth dan citra merek secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hal ini didukung oleh penelitian terdahulu 
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yang dilakukan oleh Sektiyaningsih et al (2019); Harfika & Abdullah (2017) bahwa variabel 

kualitas pelayanan, electronic word of mouth dan citra merek secara simultan terhadap 

kepuasan pasien. 

 

Hasil Uji t 
 

Tabel 6. Hasil Uji t 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -2,742 1,037  -2,643 ,010 

Kualitas 

Pelayanan 
,095 ,044 ,124 2,141 ,035 

Electronic Word 

of Mouth 
,546 ,049 ,706 11,247 ,001 

Citra Merek ,252 ,082 ,174 3,066 ,003 

a. Dependent Variable:  Kepuasan Pasien 

 

 

Berdasarkan hasil uji pada table 6 dapat disimpulkan bahwa : 

a. Hasil uji t untuk variabel 𝑋1 yang merupakan variabel kualitas pelayanan, 

menunjukkan nilai signifikansi 0,035 dengan batas signifikansi 0,05, sehingga 0,035 

< 0,05, menunjukkan bahwa 𝐻𝑜 ditolak dan 𝐻1 diterima. Oleh karena itu, hipotesis 

pertama dapat diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pasien 

sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 

b. Hasil uji t untuk variabel 𝑋2 (electronic word of mouth) diperoleh nilai signifikansi 

0,001, dengan menggunakan batas signifikansi 0,05 sehingga 0,001 < 0,05 yang berarti 

𝐻𝑜 ditolak dan 𝐻1 diterima. Dengan demikian maka hipotesis kedua dapat diterima, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa electronic word of mouth berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pasien. 

c. Hasil uji t untuk variabel 𝑋3(citra merek) diperoleh nilai signifikansi 0,003, dengan 

menggunakan batas signifikansi 0,05 sehingga 0,003 < 0,05 yang berarti 𝐻𝑜 ditolak 

dan 𝐻1 diterima. Dengan demikian maka hipotesis ketiga dapat diterima, bahwa citra 

merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 

 

Diskusi 

Variabel Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan hasil hipotesis pertama yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan (X1) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil dari hipotesis tersebut sesuai dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Supartiningsih (2017) menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. hal ini 

sangat penting bagi pelayanan publik seperti rumah sakit agar mampu meningkatkan kualitas 

pelayanan, terlebih dahulu harus diketahui layanan yang telah diberikan kepada pasien selama 

ini telah sesuai dengan harapan pasien (Yulina & Ginting, 2019). Hal  ini  menunjukkan  bahwa  

pasien  rumah sakit Royal Progress merasa  puas  jika  kualitas  pelayanan  yang diberikan 

sesuai  dengan keinginan  pasien dan minat pasien untuk melakukan kunjungan ulang sebagai 

tempat untuk menyembuhkan penyakit serta memlihara kesehatan pasien. 
 

Variabel Electronic Word of Mouth 
 Kemudian hasil hipotesis kedua yang menyatakan bahwa electronic word of mouth 

(X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Sesuai dengan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Itasari et al., (2020) yang menunjukkan bahwa electronic word of mouth 

adalah salah satu yang memiliki kemampuan untuk memberikan dampak yang sangat cepat 
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karena menyebarkan informasi melalui internet atau media sosial. Di sini, dapat disimpulkan 

bahwa electronic word of mouth adalah salah satu faktor penting yang memengaruhi kepuasan 

pasien. Hal ini diperkuat oleh pendapat Fattah & Nadjib, (2023) tentang penggunaan akun 

media sosial, yang menunjukkan bahwa media sosial memiliki manfaat yang lebih besar bagi 

rumah sakit karena dapat meningkatkan keterlibatan pasien, meningkatkan kunjungan pasien, 

meningkatkan jangkauan organisasi, dan meningkatkan citra dan reputasi rumah sakit. Hal ini 

menunjukkan bahwa pasien rumah sakit Royal Progress dapat mendapatkan informasi seputar 

kesehatan, pendaftaran rawat jalan yang mudah, efisien hingga konsultasi rawat jalan secara 

online. 

 

Variabel Citra Merek 
 Setelah itu hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa citra merek (X3) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Hasil dari hipotesis tersebut sesuai dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Millenia & Sukma, (2022) citra merek adalah persepsi yang 

muncul di benak konsumen ketika mereka mengingat suatu merek, yang dapat menyebabkan 

persepsi positif atau negatif terhadap merek tersebut. Hal ini diperkuat oleh pendapat Azzahra 

& MH Nainggolan, (2022) Citra merek terbentuk dari pengalaman konsumen yang baik atau 

buruk dengan suatu produk atau jasa. Hal ini menunjukan bahwa pasien rawat jalan rumah sakit 

Royal Progress akan kembali berkunjung kontrol rawat jalan secara rutin untuk cek berkala 

seputar kesehatan. 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2

) 

 

Tabel 6. Koefisien Determinasi 

Model 
R 

R  

Square 

Adjusted R 

 Square 

Std. Eror 

of the 

Estimate 

 

1 ,902 ,813 ,807 1,238  

a. Predictors: (constant), Kualitas pelayanan, Electronic word of mouth, Citra Merek 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pasien 

 Tabel 6 menunjukan bahwa diperoleh nilai R
2

sebesar 0,813 atau 81,3%. yang 

menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, electronic word of mouth dan citra merek secara 

bersama-sama berkontribusi pada variabel kepuasan pasien sebesar 81,3%, sedangkan sisanya 

18,7% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kesimpulan dan Saran 
Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan. 

Hal Ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akan berdampak pada kepuasan pasien. 

Kualitas yang lebih tinggi meningkatkan kepuasan pasien, dan kualitas yang lebih rendah 

menurunkan kepuasan pasien. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan akan membuat pasien 

kembali memilih Royal Progress sebagai satu-satunya tempat untuk memelihara hingga 

berkonsultasi seputar kesehatan individu, keluarga dan kolega. Electronic word of mouth yang 

memuat konten edukasi seputar kesehatan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 

karena rumah sakit sebagai salah satu perusahaan juga tidak luput dalam penggunaan media 

sosial sebagai sarana informasi tentang pelayanan kesehatan. Citra merek rumah sakit 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien karena itu merupakan asosiasi 

yang muncul dalam benak konsumen ketika mengingat suatu merek tertentu yang mana hal 

tersebut terbentuk dari pengalaman konsumen yang baik atau buruk dengan suatu produk atau 

jasa. Mempertahankan keunggulan baik lewat Electronic word of mouth dan citra merek Royal 

Progress yang dimiliki sehingga pasien akan memiliki persepsi yang positif terhadap citra 
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rumah sakit. Kepuasaan pasien sangat di pengaruhi oleh ketiga variabel yaitu kualitas 

pelayanan, electronic word of mouth, citra merek.  
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