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RINGKASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang Pengaruh Citra 

Merek, Fasilitas, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien di 

Rumah Sakit Wijaya Kusuma Lumajang. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini kuantitatif dan teknik 

sampel yang digunakan adalah accidental sampling. Sampel  yang di ambil 

sebanyak 80 orang responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuisioner. Teknik analisis data menggunakan Analisis Regresi Linear 

Berganda. 

Dari hasil analisis regresi linier berganda didapatakan persamaan regresi 

sebagai berikut: 

Y = 1,845+ 0,417 X1 + 0,349 X2 + 0,497 X3 

 Dari persamaan tersebut diketahui nilai koefisien regresi yang 

terbesar terdapat pada variabel Kualitas Pelayanan (X3) yaitu 0,497 , 

sehingga variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang paling besar 

terhadap Kepuasan Pasien (Y) di Rumah Sakit Wijaya Kusuma Lumajang 

dan Citra Merek (X1) dan Fasilitas (X2) memiliki pengaruh terhadap 

Kepasan Pasien di Rumah Sakit Wijaya Kusuma Lumajang. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Citra Merek,  Kepuasan Pasien  
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SUMMARY 

This study aims to find out about the Effect of Brand Image, 

Facilities, and Service Quality on Patient Satisfaction at Lumajang Wijaya 

Kusuma Hospital. 

The method used in this research is quantitative and the sample 

technique used is accidental sampling. The sample taken was 80 respondents. 

Data collection techniques using questionnaires. The data analysis technique 

uses Multiple Linear Regression Analysis. 

From the results of multiple linear regression analysis the regression equation 

is obtained as follows: 

Y = 1,845+ 0,417 X1 + 0,349 X2 + 0,497 X3 

From the equation, it is known that the largest regression coefficient 

is in the Service Quality variable (X3) which is 0.497, so the Service Quality 

variable has the greatest influence on Patient Satisfaction (Y) in Wijaya 

Kusuma Lumajang Hospital and Brand Image (X1) and Facilities ( X2) has 

an influence on the patient's satisfaction at Lumajang Wijaya Kusuma 

Hospital. 

Keywords: Service Quality, Facilities, Brand Image, Patient Satisfaction 
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ABSTRAK 

PENGARUH CITRA MEREK, FASILITAS, DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI RUMAH SAKIT 

WIJAYA KUSUMA LUMAJANG 

Pelayanan yang memuaskan dan berkualitas dengan fasilitas yang 

mendukung akan membentuk kepuasan pasien yang sangat erat hubungannya 

dengan “word of mouth”. Efek selanjutnya akan terbentuk citra rumah sakit 

yang meningkat. Hal ini dikarenakan kondisi persaingan yang sangat ketat. 

Maka setiap rumah sakit akan berusaha menempatkan dirinya sebaik 

mungkin di mata pasien agar dapat dipercaya untuk memenuhi kebutuhannya 

dalam bidang kesehatan. 

Mengetahui distribusi kepuasan pasien berdasarkan lima dimensi 

kualitas jasa pelayanan, yaitu bukti fisik (Tangiabel), keandalan (Reliability), 

daya tanggap (Responsivenes) dan empati (Empathy).  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini kuantitatif dan teknik 

sampel yang digunakan adalah accidental sampling. Penelitian dilaksanakan 

di Rumah Sakit Wijaya Kusuma Lumajang. Waktu penelitian ini berlangsung 

selama kurang lebih 2 bulan terhitung dari bulan Desember 2018 sampai 

Januari 2019. Sampel  yang di ambil sebanyak 80 orang responden. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuisioner. Teknik analisis data 

menggunakan Analisis Regresi Linear Berganda. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Citra Merek, Kepuasan Pasien. 
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ABSTRACT 

EFFECT OF BRAND IMAGES, FACILITIES, AND SERVICE 

QUALITY ON PATIENT SATISFACTION IN WIJAYA KUSUMA 

LUMAJANG HOSPITAL 

 

Satisfying and quality service with supporting facilities will shape 

patient satisfaction which is very closely related to "word of mouth". The 

next effect will be to increase the image of the hospital. this is due to very 

tight competition conditions. So each hospital will try to put itself as best as 

possible in the eyes of patients so that they can be trusted to meet their needs 

in the health sector. 

Knowing the patient satisfaction distribution based on five 

dimensions of service quality, namely evidence of Tangiabel, Reliability, 

Responsiveness and Empathy. 

The method used in this research is quantitative and the sample 

technique used is accidental sampling. The study was conducted at the 

Lumajang Wijaya Kusuma Hospital. The time of this study lasted 

approximately 2 months from December 2018 to January 2019. The sample 

taken was 80 respondents. The technique of collecting data uses 

questionnaire. The data analysis technique uses Multiple Linear Regression 

Analysis. 

Keywords: Service Quality, Facilities, Brand Image, Patient Satisfaction  


